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INTRODUÇÃO 
Os smartphones - telefones celulares inteligentes – são, atualmente, os aparelhos preferidos 
dos brasileiros para se conectarem à internet. Em 2014, o telefone celular ultrapassou o uso 
do computador, pela primeira vez, e se tornou a ferramenta para acesso à rede em 80,4% das 
casas com acesso à internet. No estado de Minas Gerais, área de abrangência da entidade em 
estudo e que possui a segunda maior população do Brasil (cerca de 21 milhões de habitantes) 
e o terceiro lugar na economia nacional, 91,3% dos domicílios possuem smartphones (IBGE, 
2016.). 
Bancos, empresas de mídia (jornais, rádios e canais de televisão), redes varejistas, pizzarias, 
sindicatos, associações profissionais e culturais e instituições governamentais investem no 
desenvolvimento dessas ferramentas para acelerar e potencializar suas presenças junto ao 
seu público, associados e consumidores finais de produtos e serviços.  
Frente a tal realidade, o presente projeto objetiva conceber, implantar e avaliar a utilização 
de aplicativo (App, abreviatura do termo em inglês application) para smartphones como 
instrumento de comunicação organizacional digital móvel pela Associação dos Notários e 
Registradores de Minas Gerais (Serjus-Anoreg/MG), entidade privada sem fins lucrativos que 
representa os interesses profissionais e sociais dos titulares, prepostos e funcionários dos 
serviços extrajudiciais do Estado de Minas Gerais.  
Pretendeu-se medir a aceitação do App e discutir os elementos da comunicação 
organizacional integrada digital entre os notários e registradores. Entre esses elementos, 
serão analisados: os fluxos informativos, a imagem corporativa, a extensão das redes formais 
e informais, o marketing social e cultural e o jornalismo empresarial (Kunsch, 2003). Será 
medido o grau de conhecimento dos associados sobre o aplicativo, o nível de satisfação com 
relação à relevância das informações, a regularidade com a qual as notícias são publicadas e 
as funcionalidades ofertadas pela ferramenta. 
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Lastreado pela hiperconectividade que marca a nossa sociedade, pretende-se fornecer uma 
ferramenta de comunicação para que a Serjus-Anoreg/MG possa disponibilizar aos seus 
associados, dispersos pelos 853 municípios de Minas Gerais, a possibilidade de acessar, de 
forma rápida e simples, informações relevantes para suas atividades profissionais e sua 
interação social, através da divulgação de informações técnicas, seminários, congressos, 
cursos e publicações de artigos científicos e acadêmicos. 
Os notários e registradores são profissionais autônomos que exercem, por delegação estatal 
em caráter privado, os serviços extrajudiciais de registro civil das pessoas naturais e jurídicas, 
tabelionato de notas e protestos e o registro de imóveis. Esses profissionais são responsáveis 
por oferecer segurança jurídica às relações sociais (casamento, registro de nascimentos e 
óbitos, etc.) e econômicas (registro de contratos, operações de compra e venda de imóveis, 
etc.) (Lei nº 8.935/1994, de 18 de novembro – “Lei dos Cartórios”). 
Este projeto está subdivido em duas partes. A primeira é dedicada à apresentação das opções 
metodológicas e enquadramento teórico. A segunda parte é dedicada à apresentação do perfil 
e análise da entidade objeto de estudo, apresentação da concepção, implantação e avaliação 
do aplicativo desenvolvido em conjunto com a associação. 
No Capítulo 1, são apresentados os objetivos geral e específicos do projeto, as ferramentas 
metodológicas utilizadas para o desenvolvimento desta pesquisa e os termos da participação 
do Instituto Futura de Opinião pública, com sede em Viçosa (Minas Gerais), que realizou o 
trabalho de campo da pesquisa, responsável por aplicarem os questionários em todos os 305 
inquiridos, em seus locais de trabalho.  
O objetivo geral é a criação, implantação e avaliação do grau de aceitação e usabilidade do 
aplicativo, e os específicos são a revisão da literatura sobre comunicação organizacional e as 
influências provocadas pela comunicação móvel digital e redes sociais online nas estratégias 
de comunicação das organizações públicas e privadas. Além de conceber e analisar os 
aspectos tecnológicos e comunicacionais da ferramenta, com as definições de layout, 
 
 
Página 12 de 123 
  
navegabilidade, estrutura e substância de conteúdo (linguagem e formato) e avaliar a 
receptividade e o grau de satisfação dos usuários com relação ao aplicativo. 
No Capítulo 2, são analisados os conceitos e aspectos relativos à comunicação estratégica nas 
organizações e sua inserção no mundo digital, com avanços potencializados pela crescente 
oferta de acessos móveis à internet.  São apresentadas questões antecedentes da 
comunicação móvel digital e sua interação com as redes sociais online. Destacam-se também 
o crescente uso dos telemóveis para acesso à internet no Brasil e o uso de aplicativos para 
smartphones por empresas, instituições públicas e associações profissionais. 
No Capítulo 3, é apresentado o perfil da Serjus-Anoreg/MG, os serviços que presta e as 
atividades profissionais realizadas por seus associados, além das ferramentas de comunicação 
da entidade. Nesse capítulo também é apresentado o planejamento para desenvolvimento do 
App, suas linha editorial e normas de publicação, seus horários e frequência para publicações 
e as estratégias de lançamento e divulgação. Ao final, apresentamos uma análise SWOT com 
as principais fraquezas, ameaças, oportunidades e pontos fortes para a implantação do 
aplicativo. 
No Capítulo 4, é relatada a construção do App, com suas opções tecnológicas de programação 
e produção visual, arquitetura de software e os módulos que compõem o painel de 
administração. Nesse capítulo, também foram descritas as ações de divulgação do App 
realizadas através de material impresso, no sítio da associação na internet e nas redes sociais 
online. 
A avaliação do aplicativo está descrita no Capítulo 5, onde são analisadas as informações 
extraídas dos inquéritos aplicados aos notários e registradores mineiros. Foram inquiridos 305 
titulares dos serviços extrajudiciais, sediados em 103 municípios, de todas as 12 mesorregiões 
do estado de Minas Gerais. Foram coletadas informações que nos possibilitaram detalhar o 
perfil da amostra (principais fontes de informação, acesso à internet, formação escolar, 
especialidade profissional e faixa etária), medir o grau de conhecimento do aplicativo de 
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notícias e captar as suas avaliações sobre a usabilidade, qualidade e regularidade das 
publicações do App. 
A última etapa deste percurso traz a avaliação final do projeto, com reflexões sobre as 
informações recolhidas durante o trabalho de campo. São discutidos os pontos positivos e 
negativos vivenciados na implantação e operacionalização do App e sobre a sua importância 
como ferramenta da comunicação organizacional digital móvel. 
Este projeto, portanto, uniu investigação e ação, com construção, operacionalização e 
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PARTE I 
CAPÍTULO 1 - Notas metodológicas 
Este capítulo apresenta as ferramentas metodológicas utilizadas para o desenvolvimento 
deste projeto que tem como ponto de partida a concepção, implementação e avaliação do 
grau de aceitação e usabilidade de um aplicativo para smartphones como ferramenta de 
comunicação organizacional digital móvel para a Associação dos Notários e Registradores de 
Minas Gerais – Serjus-Anoreg/MG, entidade que representa os profissionais de notas e 
registros extrajudiciais em Minas Gerais. 
Para o alcance desse objetivo geral, têm-se como objetivos específicos: 
I) revisar a literatura sobre comunicação organizacional e aplicações na gestão da 
informação em empresas e instituições públicas e privadas;  
II) revisar a literatura sobre a evolução tecnológica dos telemóveis inteligentes e seu uso 
nas estratégias de comunicação organizacional;  
III) analisar o cenário para o uso do smartphone como ferramenta de comunicação 
organizacional digital móvel pela Serjus-Anoreg/MG, apontando seus pontos fortes, 
fracos, oportunidades e ameaças (análise SWOT); 
IV) conceber e analisar os aspectos tecnológicos e comunicacionais da ferramenta 
(aplicativo), com as definições de layout, navegabilidade, estrutura e substância de 
conteúdo (linguagem e formato);  
V) avaliar o grau de aprovação e a satisfação dos usuários com relação à qualidade, 
relevância e regularidade do conteúdo publicado pelo aplicativo e, assim, a eficácia 
comunicacional da ferramenta. 
Iniciamos o trabalho de projeto com uma abordagem qualitativa. A pesquisa e análise 
bibliográficas serviram para concretizarmos os objetivos específicos de revisar a literatura 
sobre comunicação organizacional, com suas aplicações em empresas públicas e privadas, e 
sobre a evolução dos telemóveis inteligentes. A abordagem quantitativa, concretizada em 
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inquérito por questionário, foi adotada para avaliar a receptividade e satisfação dos associados 
com relação ao aplicativo, tendo em vista o layout, navegabilidade, relevância, regularidade e 
qualidade das informações publicadas.  
A fase inicial caracterizou-se pela recolha preliminar de conteúdos sobre as ferramentas 
disponibilizadas pelas relações públicas da comunicação organizacional e sua aplicação na 
construção da imagem corporativa.  Feita através da consulta a publicações sobre esses 
temas, como livros, artigos científicos, teses acadêmicas, monografias e periódicos, portanto, 
pesquisa bibliográfica e análise documental. Buscou-se, ainda, investigar a adoção de 
aplicativos para smartphones e seu uso como ferramenta de comunicação organizacional e 
nas relações entre consumidores/clientes e empresas ou instituições. 
Na avaliação do grau de conhecimento da ferramenta, usabilidade, relevância e regularidade 
das informações divulgadas através do aplicativo, os notários e registradores responderam a 
inquérito por questionário. Assim, foram coletados e analisados os dados para teste da 
hipótese da eficiência do aplicativo como canal de comunicação organizacional.  
1.1 Procedimento metodológico 
O trabalho de campo desta pesquisa foi realizado pelo Instituto Futura de Opinião Pública, 
com sede em Viçosa (Minas Gerais), entre os dias 10 de julho e 10 de agosto de 2017 e contou 
com uma equipe de onze entrevistadores, que visitaram todos os 305 inquiridos em seus 
locais de trabalho, dois digitadores responsáveis pela alimentação do banco de dados, um 
coordenador de equipe, Guilherme Pazzi de Paula, supervisionados pela estatística Jaqueline 
Gonçalves Fernandes (Mestre em Estatística Aplicada e Biometria pela Universidade Federal 
de Viçosa – UFV, com registro no Conselho Regional de Estatística de Minas Gerais - CONRE6-
MG).  
Foram investidos R$ 60 mil (o que equivale a 16 mil Euros, em cotação do dia 22 de agosto de 
2017) em remuneração de pessoal e despesas com locomoção. O investimento foi suportado 
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pela Associação dos Notários de Minas Gerais (Serjus-Anoreg/MG) e pelo Instituto de Estudos 
de Protesto de Títulos do Brasil - Seção Minas Gerais (IEPTB/MG).  
Na divisão de tarefas, coube ao autor do projeto conduzir as discussões junto às entidades 
para a elaboração do questionário e a coordenação geral. O Instituto Futura foi responsável 
pela aplicação dos questionários no trabalho de campo, através da contratação da equipe e 
de toda a logística. O instituto foi responsável, nos termos da contração de seus serviços, pela 
tabulação dos dados e extração das tabelas com o cruzamento pelas variáveis de sexo, idade, 
formação acadêmica, especialidade de atuação dos notários e registradores e função (efetivos 
ou interinos). O Plano Amostral foi desenvolvido de forma conjunta, entre o autor e o Instituto 
Futura. 
A pesquisa de campo foi estruturada tendo como orientação a coleta de dados relativos à 
avaliação do aplicativo e, em segundo momento, para realizar um amplo diagnóstico sobre as 
questões sociais e econômicas dos inquiridos. Serviu, ainda, para levantar as avaliações desses 
profissionais sobre as entidades (associações, sindicatos e institutos) que representam o setor 
no estado de Minas Gerais. 
Assim, foi elaborado um questionário com o total de 90 questões, contendo perguntas 
fechadas (em sua maioria) e abertas (especialmente dedicadas a colher sugestões de ações 
políticas e administrativas para as entidades), que objetivaram traçar o perfil socioeconômico 
dos inquiridos e coletar informações sobre a infraestrutura das serventias aonde eles 
trabalham. Esse questionário foi submetido para teste e validação a três inquiridos escolhidos 
de forma aleatória situados nos municípios de Viçosa e Visconde do Rio Branco (Zona da Mata 
mineira). 
Na parte inicial e dedicada ao perfil socioeconômico dos inquiridos, foram coletadas 
informações sobre a especialidade da serventia extrajudicial (Registro de Imóveis, Tabelionato 
de Protesto, Cartório de Registro de Títulos e Documentos e Registro Civil de Pessoas Jurídicas, 
Tabelionato de Notas, Registro Civil das Pessoas Naturais e Registro Civil das Pessoas Naturais 
com atribuições de Notas); a situação funcional (se exercem as funções em caráter efetivo ou 
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interino – até que a delegação seja preenchida por titular selecionado em concurso público 
de títulos e provas); a faixa etária (que se inicia a partir dos 18 anos, idade mínima legal para 
ingresso no serviço público em geral no Brasil, e sem limite máximo, tendo em vista que não 
há imposição legal para a aposentadoria compulsória dos delegatários); o sexo (masculino e 
feminino); a formação escolar (fundamental, médio, superior, especialista, mestre e doutor); 
o curso de formação em ensino superior, quando for o caso; o número de funcionários e o 
número de computadores e impressoras. 
As primeiras 12 perguntas tiveram como objetivo levantar informações sobre o acesso à 
informação por parte dos inquiridos. Foram coletados dados sobre hábitos de leitura de 
jornais e revistas, se assistem aos programas jornalísticos exibidos pelas emissoras de 
televisão e se acompanham os programas noticiosos veiculados por emissoras de rádio, bem 
como quais são os veículos impressos, de televisão e rádios que costumam acompanhar. 
A partir da 13.ª questão foram coletas informações sobre o nível de informatização das 
serventias extrajudiciais, como o nome dos programas utilizados para o processamento dos 
serviços do cartório, a avaliação de satisfação com relação a esse sistema e prazos de entrega 
de certidões. Nesse conjunto de perguntas, também foram incluídas questões sobre as 
conexões à internet, a frequência com a qual os funcionários e o titular da delegação acessam 
a rede mundial de computadores e leem seus e-mails e se o cartório possui sítio próprio na 
internet. 
São onze as questões (21.ª a 32.ª) dedicadas a tratar especificamente sobre o uso de 
smartphones pelos inquiridos e sobre a avaliação do aplicativo de notícias. Nesse segmento, 
procurou-se saber se os inquiridos possuem telemóveis, seu fabricante (item que permite 
conhecer o sistema operacional desses aparelhos), o uso que é feito do aparelho com relação 
ao acesso à internet - para pesquisar assuntos profissionais, acesso às redes sociais online, 
lazer (vídeos, músicas, jogos, etc.) para acessar notícias -, se mantém perfil nas redes sociais 
online e quais os aplicativos para smartphones que utiliza. 
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Nesse mesmo grupo de perguntas, são coletadas, também, informações sobre o grau de 
aprovação da criação de um aplicativo de notícias pela associação e o grau de conhecimento 
sobre a ferramenta já disponibilizada para a categoria. Foram elaboradas, ainda, quatro 
perguntas que permitem medir, entre aqueles inquiridos que afirmam conhecer o App, a 
avaliação sobre a qualidade do conteúdo publicado, a relevância das notícias publicadas para 
as atividades profissionais dos registradores e notários, a usabilidade, isso é, se é fácil ou difícil 
acessar e ler as publicações, e a regularidade com a qual as notícias são divulgadas. 
Das questões 33.ª a 49.ª, foram prospectadas informações sobre questões econômicas, como 
se o cartório funciona em imóvel próprio ou alugado, se o inquirido possui seguro de 
responsabilidade civil, previdência privada, plano privado de assistência médica, se é 
associado à cooperativa de crédito da categoria, sobre as avaliações do público com relação 
aos serviços prestados pelo setor, avaliação do Código de Normas e avaliação sobre as 
atividades desenvolvidas pelas entidades junto aos poderes Executivo, Legislativo e Judiciário. 
A partir da 50.ª questão foi apresentada aos inquiridos uma série de perguntas com o objetivo 
de detectar o grau de conhecimento e a avaliação das ações e serviços prestados pelas 
entidades representativas dos notários e registradores de Minas Gerais, como o Sindicato dos 
Oficiais de Registro Civil de Minas Gerais (RECIVIL) e Sindicato dos Notários e Registradores de 
Minas Gerais (SINOREG/MG). 
A avaliação dos vários serviços prestados pela Serjus-Anoreg/MG foi aprofundada a partir da 
54.ª pergunta, quando se prospectou, além do grau de conhecimento da entidade, se o 
inquirido é ou não associado, se participa de cursos e congressos e de quais eventos 
participou. Avaliou-se, ainda, se as pessoas entrevistadas se conhecem e acessam o sítio da 
entidade na internet, o formato e a distribuição do conteúdo desse sítio. Foram avaliados os 
serviços de comunicação com os associados, a assessoria jurídica consultiva prestada pela 
entidade e o atendimento pela secretaria. 
A avaliação específica sobre as atividades pelo Instituto de Estudos de Protesto de Títulos do 
Brasil - Seção Minas Gerais (IEPTB/MG) teve lugar da 73.ª a 90.ª questão. Foram coletadas 
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informações sobre o grau de conhecimento sobre o sítio da instituição na internet, a avaliação 
dos serviços de comunicação, marketing e orientação jurídica da entidade. Foi submetida à 
avaliação dos inquiridos a adesão a serviços específicos do Tabelionato de Protestos, como a 
cobrança dos Títulos da Dívida Ativa e os serviços de informação junto a outras instituições 
como a Serasa/SPC. As informações coletadas relativas à avaliação das entidades são de 
acesso exclusivo das mesmas e não serão partilhadas para efeito da concretização deste 
relatório, por força de contrato assinado entre as contratantes e o Instituto responsável pela 
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CAPÍTULO 2 - Comunicação estratégica nas organizações 
O presente capítulo analisa os conceitos e aspectos relativos à comunicação estratégica nas 
organizações e sua inserção no mundo digital, com avanços potencializados pela crescente 
oferta de acessos móveis à internet.  Aqui vão ser discutidas as questões antecedentes da 
comunicação móvel digital e sua interação com as redes sociais online, com significativos 
reflexos nas relações das organizações com clientes e usuários. Destacam-se, também, o 
crescente uso dos aparelhos celulares para acesso à internet no Brasil e o uso de aplicativos 
para smartphones por bancos, instituições públicas e associações profissionais. 
Dinâmica a ponto de assemelhar-se a um organismo vivo (Kunsch, 2009) e vital como o sangue 
que corre nas veias do corpo humano (Sebastião, 2015), a comunicação organizacional, pela 
sua complexidade e abrangência, é um fenômeno que requer estudos sobre a sua natureza e 
dos processos comunicativos, com seu contexto político, econômico, social e tecnológico 
(Kunsch, 2009). Sua utilização de forma estratégica e instrumental justifica-se na identificação 
e nos diagnósticos dos problemas dessas organizações e suas soluções, tendo em vista as 
pessoas e os processos (Sebastião, 2015). 
A comunicação organizacional é o motor capaz de impulsionar e concretizar a missão das 
organizações, tendo em vista que só assim será possível justificar a sua razão de existir, “dado 
que é a missão que orienta toda a existência da organização – é o seu ponto de partida – e 
permite a concepção da estratégia da mesma” (Sebastião, 2015, p. 206). Ao dar amplo 
conhecimento sobre a missão da empresa, a comunicação organizacional cuida da integração 
entre os públicos das organizações, combate a falta de informações sobre a sua natureza e 
seus produtos. Internamente, assegura uma boa produtividade e, externamente, conquista 
novas posições de mercado e aumenta a venda de seus produtos e, em consequência, os seus 
lucros. As organizações, em síntese, comunicam-se para conseguir credibilidade, confiança, 
fidelidade e transmitir seriedade (Medrano, 2007). 
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Na evolução dos conceitos relacionados à comunicação nas organizações, como comunicação 
corporativa (Munuera & Sánchez, 2003), comunicação empresarial (Bueno, 2003), Kunsch 
defende o conceito da “comunicação organizacional integrada”, que compreende a 
comunicação institucional, a comunicação mercadológica, a comunicação interna e a 
comunicação administrativa (Medrano, 2007). 
A comunicação organizacional integrada abraça diversos aspectos e práticas, formando com 
isso um mix da comunicação nas organizações. No âmbito da comunicação institucional, 
temos relações públicas, através do marketing social e cultural, jornalismo empresarial, 
assessoria de imprensa, identidade e imagem corporativa, editoração multimídia e 
publicidade institucional. Nos aspectos da comunicação administrativa, sobressaem o 
processo comunicativo, os fluxos informativos, as redes formais e informais e as mídias 
internas; e na comunicação mercadológica (marketing) projetam-se a comunicação digital, a 
publicidade, a promoção de vendas, as feiras e as exposições, o marketing direto, o 
merchandising e a venda pessoal (Kunsch, 2003). 
Nesse universo, é importante, também, destacar os conceitos que norteiam a comunicação 
estratégica como inteligência empresarial competitiva, que não se resume a uma instância 
meramente operacional. Mas, sim, atuante na análise macroambiente, relacionada aos 
cenários políticos e econômicos nos quais se insere e na legislação que regula o setor, 
incorpora os levantamentos e análises internas das organizações, com a definição de seus 
pontos fortes e fracos, e fixando parâmetros e métodos de avaliação (Bueno, 2009).  
Bueno (2009) ressalta, ainda, que o planejamento estratégico na comunicação deve 
contemplar o longo prazo e incorporar ferramentas como a análise do perfil da concorrência, 
em sinergia com os valores da organização. Para isso, é preciso que se processe e organize, de 
forma palpável e confiável, o conhecimento que já foi adquirido pela organização, o coletado 
entre os seus relatórios de vendas e nas experiências vivenciadas pelos seus agentes que 
relacionam diretamente com o seu público-alvo. 
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2.1 Comunicação organizacional digital 
A comunicação organizacional foi potencializada pela incorporação das tecnologias digitais e 
assumiu papel relevante na integração dos discursos, exigindo maior planejamento 
estratégico e sistemas ainda mais elaborados. Estamos diante de um quadro em que a 
informação gravita em um novo espaço: o ciberespaço.  
As trocas comunicacionais, ao ocorrerem nos ambientes digitalizados, passaram a comportar 
as principais características desses espaços como “a multiplicidade e não-linearidade das 
mensagens, a flexibilização do tempo e a virtualização dos relacionamentos e intercâmbios. O 
que temos, por consequência, é uma espécie de digitalização dos significados coletivos que 
fluem nos ambientes organizacionais” (Corrêa, 2010, p. 319). 
Com as cidades cobertas por conexões sem fio, como os telefones celulares, sinais de Wi-fi, 
Wi-max e Bluetooth, as relações públicas na era digital estão frente ao fenômeno que se 
caracteriza pela interação e transparência das organizações com os seus públicos através dos 
meios digitais, especialmente com relação às redes sociais online. A era do “fale conosco” 
cedeu lugar ao “fale com todos”.  
O público não está mais restrito a conversar com as organizações. O que ele faz agora é falar 
para todos que o cercam, produzindo conteúdos publicados nos meios digitais. Produz 
informações sobre as organizações que são catalogadas e perpetuadas pelo Google (Terra, 
2010). Esses públicos podem ser identificados utilizando-se técnicas de segmentação, tendo 
em conta as características sociodemográficas, geográficas, psicografia (atitudes, opiniões, 
crenças), pertença a grupos ou comunidades, consumo de media e função no processo 
decisório (Sebastião, 2015).  
Plowman, Wakefield e Winchel (2015) apresentam o desafio aos profissionais de relações 
públicas, na era digital e das redes sociais online, de identificar os "públicos difusos latentes", 
conceito subsidiário ao anterior conceito de “público em geral” – que os autores reconhecem 
como inexistente, mesmo no mundo das redes socais online -, em busca do maior público 
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possível. Esses públicos estão dispersos em blogs, chats, nas áreas de comentários dos sítios 
noticiosos e nas redes sociais online, com alto grau de dificuldade de serem localizados, mas 
que estão prontos para reagir desde que sejam motivados por determinada mensagem. 
“Acreditamos que a identificação desse novo tipo de público é uma maneira mais realista e 
significativa para entender o engajamento dos públicos de mídia social do que simplesmente 
reverenciar a noção de ‘público em geral’ à medida que avançamos na era da comunicação 
social” (Plowman, Wakefield & Winchel, 2015, p. 274). 
Assim, as empresas que objetivam lucro descobriram a eficácia da mídia social, sendo comum 
o seu uso nas relações com o consumidor final (Coutinho, 2007) e nas organizações sem fins 
lucrativos ou de teor político. Essas instituições utilizam as ferramentas online para disseminar 
mensagens úteis a outro público estratégico (usuários dos serviços prestados pelos notários e 
registradores, associados, etc.). 
2.2 Meios digitais móveis e comunicação organizacional 
Angeluci e Scolari (2016) identificam o nascimento da comunicação móvel como resultado da 
“convergência explosiva” dos dispositivos móveis e consequente acesso à internet. Um 
fenômeno “perturbador para o Homo sapiens”, mesmo em estágio inicial, e que tem ainda 
pela frente um longo percurso e importantes desafios para a pesquisa em comunicação. Isso 
a partir da constatação de que há um novo meio de comunicação que passou a integrar o 
ecossistema de mídia, “um meio com os seus próprios modelos de negócios, gramática, 
práticas de produção e dinâmicas de consumo” (Angeluci & Scolari, 2016, p.183). 
Kim, Yoon e Han (2017) também destacam a pouca dedicação acadêmica dentro da área da 
comunicação e da literatura em marketing aos Apps, apesar dos aplicativos para smartphones 
já representarem uma fatia importante no mercado de mídia mundial, ao proporem um novo 
modelo para a análise de aceitação da tecnologia para os dispositivos móveis de comunicação. 
Os autores citam oportunidades bilionárias de negócios, que, já em 2013, atingiram US $ 3,5 
 
 
Página 24 de 123 
  
bilhões, para defender estudos mais aprofundados sobre novas estratégias de marketing 
móvel que reflitam a importância já conquistada pelos aplicativos para smartphones. 
O rápido avanço tecnológico dos aparelhos, que potencializam e democratizam o acesso à 
internet de qualquer lugar e a qualquer tempo, portanto, exige e justifica o aprofundamento 
e a difusão das pesquisas sobre o seu uso, funcionalidades, conceitos e linguagens. Ao analisar 
a aplicabilidade de anteriores conceitos de comunicação, atrelados, principalmente, à 
radiodifusão como a audiência, frente ao novo fenômeno da comunicação digital, Angeluci e 
Scolari também defendem uma “nova geração de teorias e metodologias de pesquisa para 
essa nova ecologia de mídia” (2016, p. 179), que coloca a comunicação móvel no centro dos 
processos de convergência cultural contemporâneos. 
A incorporação da internet móvel ao cotidiano das pessoas já alterou profundamente hábitos 
de consumo de informação e entretenimento, por exemplo. Apps e smartphones permitem 
que usuários assistam a um programa de televisão enquanto esperam por um ônibus, nos 
intervalos do trabalho ou respondam a e-mails enquanto assistem a uma partida de futebol, 
o que levou as próprias empresas de mídia a realizarem fortes investimentos em tecnologia e 
modelos de negócios para não perderem a corrida por posição de destaque nas telas dos 
smartphones e tablets (Veja, 2016).  
Em síntese, com a internet móvel os consumidores de programas televisivos, filmes, séries, 
programas esportivos, etc. se libertaram do sofá, dos horários pré-determinados pelas 
emissoras e dos incansáveis espaços publicitários. Pesquisa realizada pela Kantar Ibope Media, 
no Rio de Janeiro e São Paulo, em 2016, mostra que 65% dos entrevistados já acessam a seus 
programas preferidos pelos smartphones e tablets; 19% usam o televisor somente como tela 
para acessar conteúdo na internet; e 12% preferem gravar os programas e vê-los quando lhe 
for conveniente (Veja, 2016).  
Um fenômeno que se retroalimenta, uma vez que “a mobilidade motivará a mobilidade”, na 
medida em que os usuários encontram novas aplicações para seus smartphones, mostram isso 
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para seus amigos e familiares e, assim, surgem novos aparelhos e aplicações para atender ao 
público (Martin, 2013, p. 29). 
Angeluci e Scolari (2016) e Kim, Yoon e Han (2017) são convergentes ao apontar que no centro 
dessa nova ecologia da mídia está o usuário, com mudanças comportamentais significativas e 
que precisam ser pesquisadas com o devido aprofundamento. Entre as mudanças, por 
exemplo, está o “contrato tácito” entre as corporações e o espectador/usuário. Portanto, é 
fundamental que se pesquise e conheça os motivos que levam as pessoas a usarem aplicativos 
móveis e os motivos que as tornam dispostas a aceitar esta nova tecnologia, apesar de 
obstáculos mesmo pequenos, tecnológicos e cognitivos para serem superados (Kim, Yoon & 
Han, 2017). 
Se, no tempo da radiodifusão, o “contrato” estabelecia que o usuário “pagava” com sua 
atenção pelo conteúdo ofertado “de graça” pelas corporações, agora se paga com o 
fornecimento de dados. Os serviços ofertados por corporações como Gmail, Facebook 
Messenger, Google Drive, Skype ou Instagram são pagos com informações e conteúdos 
produzidos pelos próprios usuários. “O contrato foi alterado e, diante dele, podemos visualizar 
duas abordagens teóricas opostas: a exaltação acrítica da cultura participativa e conteúdo 
gerado pelo usuário e, por outro lado, a abordagem crítica ao trabalho digital e à exploração, 
vigilância e privacidade das mídias sociais” (Angeluci & Scolari, 2016, p. 182).  
As novas tecnologias móveis de comunicação abriram oportunidades para que as 
organizações desenvolvam projetos de comunicação organizacional para a integração do seu 
público interno aos objetivos e missões dessas instituições e reforço de imagem junto à 
sociedade. Conceituando-se uma boa imagem como um objetivo a ser perseguido pelas 
instituições, ao longo do tempo, acarretando simpatia de forma a facilitar suas ações. “Uma 
boa imagem, construída em tempo oportuno e regularmente mantida, será muito positiva 
para a instituição em todos os aspetos: prestígio e simpatia junto do público e das autoridades, 
facilidade no recrutamento de pessoal, confiança dos fornecedores, dos consumidores, dos 
acionistas, das instituições bancárias, etc.” (Westphalen, 1991, pp. 6-11). 
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É esse universo de novas tecnologias capitaneadas pelos smartphones e do crescente número 
de usuários de internet, quer seja para entretenimento quer seja para informação, que se abre 
para a perspectiva de sua utilização como instrumento a serviço da comunicação 
organizacional. As novas tecnologias se somam, portanto, aos instrumentos de comunicação 
tradicionais produzidos pelas empresas na abordagem direta com seu público. Essa interação 
já é realizada através de publicidade, jornais, revistas, newsletter e mais recentemente nas 
redes sociais online e comunicadores instantâneos (Facebook, Whatsapp, Twitter, Instagram), 
que funcionam como ferramentas para estabelecer o sentimento de pertencimento ou, como 
aponta Bland (1987, p. 60), uma “atmosfera, exclusiva, de clube”.  
Existe um sentimento de pertencimento provocado pelos aplicativos de marcas que já 
possuem índices apurados em pesquisas de mercado. Pesquisa realizada pelo Instituto Ipsos 
OTX (2013) sobre os aplicativos para os dispositivos móveis de marcas apontou que mais da 
metade dos usuários mundiais de smartphones usaram regularmente essas ferramentas (52%, 
sendo que 42% nos Estados Unidos da América) e que esse uso facilitou o seu interesse de 
realizar uma compra (Kim, Yoon & Han, 2017). 
Nos aspectos relacionados à linguagem mais apropriada a ser utilizada na composição das 
mensagens, mesmo quando se dirigem a um público com maior qualificação profissional, ela 
deve sempre ser simples. “Se as suas palavras e frases forem curtas toda a gente as poderá 
entender. Isso requer muitas vezes mais trabalho do que falar de forma muito elaborada. 
Blaise Pascal escreveu certa vez no fim de uma carta: ‘Esta carta é mais longa do que o 
habitual, só porque não tive tempo para fazer mais curta’” (Bland, 1987, p. 81). 
2.3 Comunicação digital móvel e redes sociais online – relacionamentos com os clientes, 
parceiros e colaboradores 
As redes sociais online possuem um papel preponderante em auxiliar nos processos, no 
relacionamento com os parceiros, clientes e colaboradores. Os programas que 
operacionalizam essa presença na web oferecem plataformas de compartilhamento, 
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treinamento e informação, mas nada disso é relevante se não houver a principal matéria 
prima, o fato primordial de tudo isso que é o que dizer. Essa questão torna até mesmo 
secundário o canal, um contexto que sofre mutações o tempo todo, pois é essencial que a 
mensagem seja clara e objetiva (Terra, 2010). 
Terra (2010) traz seis recomendações que devem ser levadas em conta no momento em que 
são traçados os parâmetros de estudos sobre as redes sociais online: as redes são canais de 
comunicação equiparados à televisão, ao rádio, aos jornais e ao telefone; a ampliação das 
mídias sociais online e as opiniões dos consumidores podem ser aproveitadas diretamente 
pelas organizações para conquistarem maior audiência na própria rede; as organizações 
devem estimular funcionalidades que permitam que haja interação e conversação dentro de 
seus próprios websites; adicionar conteúdo às redes sociais online, como oportunidade para 
a promoção de informações para audiências maiores na web; o uso das redes sociais pode e 
deve ser complementar às mídias tradicionais; ao anunciar nas redes sociais online é preciso 
ser criativo e buscar a relevância. 
O sucesso de sítios na internet especializados em registrar avaliações e reclamações de 
consumidores com relação a produtos e serviços é excelente exemplo desse novo momento 
que exige total atenção da comunicação organizacional. No Brasil, o sítio “Reclame AQUI” 
(www.reclameaqui.com.br) informa que, diariamente, mais de 600 mil pessoas pesquisam em 
sua plataforma online as reputações das empresas antes de realizar uma compra, contratar 
um serviço ou resolver um problema. O sítio afirma possuir 42 milhões de pageviews/mês, 15 
milhões de consumidores e 120 mil empresas cadastradas (Reclame AQUI, 2015). No entanto, 
a mesma ferramenta que expõe e questiona a reputação de uma empresa oferece os 
mecanismos para sanar conflitos com seu público, consumidores de seus produtos ou 
serviços, oferecendo a oportunidade para a reconquista da sua confiança. E, nesse quesito, é 
importante observar também o fato de que determinadas empresas ou instituições revelam 
maior ou menor capacidade de atingir maior taxa de sucesso.  
Levantamento feito no sítio “Reclame AQUI”, em 1 de dezembro de 2016, constatou, a título 
de exemplo, que o Banco do Brasil, a maior instituição financeira brasileira, havia registrado, 
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no período de doze meses (novembro de 2015/novembro de 2016), 22.200 reclamações. 
Desse total, o sítio registra que 22.131 (99,7%) foram atendidas, restando 69 não atendidas, 
com um índice de 71,2% de solução de demandas, sendo que 61,6% declararam que voltariam 
a fazer negócios com a empresa, de acordo com informações coletadas no próprio sítio em 1 
de dezembro de 2016. 
Outro gigante do setor financeiro brasileiro, o Banco Itaú, no mesmo período (novembro de 
2015/2016), registrou 26.053 reclamações, tendo atendido 25.958 (99,6%) delas e com um 
saldo de 95 não atendidas. Apesar de ter 3.827 reclamações a mais que o Banco do Brasil, o 
Banco Itaú conseguiu um índice de 82,5% de soluções dos seus casos. Esse índice maior de 
solução das reclamações proporcionou à empresa restabelecer a confiança de 71,3% de seus 
consumidores. São dez pontos a mais que o índice de clientes do Banco do Brasil. 
O rápido avanço tecnológico da comunicação digital móvel e a amplitude planetária das redes 
sociais online condenaram os empresários a repensar todos os seus conceitos de marketing, 
promoções, bonificações e até mesmo de modo de exposição de produtos em suas vitrines e 
prateleiras. Esse produto agora precisa trazer etiquetas com códigos eletrônicos que 
permitem ao cliente, com o uso de seu telefone celular, esmiuçar a sua composição química 
e nutricional, no caso de alimentos; durabilidade ao acessar informações sobre testes de 
resistência desses produtos ou, simplesmente, consultar um amigo sobre a conveniência ou 
não da compra. 
Pesquisas sobre o comportamento dos usuários de smartphones no momento em que se 
encontra em uma loja já fornecem informações que podem auxiliar os empresários a montar 
suas estratégias para esse novo modelo de relações comerciais com a chegada da 
comunicação digital móvel. Martin (2013) cita que, no topo dessas ações dos usuários, 
encontra-se o uso do telefone para fotografar determinado item e enviar para um amigo, 
seguido pelo uso do aparelho para acessar comentários sobre um determinado produto. Na 
sequência dessas ações está a procura por melhores preços e promoções, a busca por uma 
receita, a comparação de informações nutricionais e a leitura do código de barras. 
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Estudo realizado pela App Annie (Techcrunch, 2017), empresa especializada em 
monitoramento e desenvolvimento de ferramentas para a internet, mostra que, em 2016, 
houve um aumento de 15% de downloads em todo o mundo, em relação ao ano anterior. O 
tempo gasto em aplicativos também registrou crescimento de 25%, e as receitas subiram 
extraordinários 40%, números sustentados principalmente pela China. Foram realizados 13 
bilhões de downloads de aplicativos na App Store e 90 bilhões de downloads no Google Play 
Store.  
Esse crescimento vertiginoso do uso de Apps no mundo, mesmo impulsionado pelo mercado 
chinês acostumado a números superlativos, gerou negócios da ordem de US$ 35 bilhões em 
lojas de aplicativos. Se analisados os lucros provenientes de lojas de terceiros para Android, o 
valor chega a US$ 89 bilhões. A maior parcela dessa receita tem como origem os aplicativos 
de jogos; com 75% das receitas na App Store e 90% no Google Play. App Annie pesquisou 
(Techcrunch, 2017) também o tempo gasto pelos usuários em seus telefones celulares e 
descobriu-se um aumento de 150 bilhões de horas em 2016, atingindo cerca de 900 bilhões 
de horas, excluindo desse cenário a China e tendo apenas por base dados obtidos junto aos 
telefones que operam com o Android. 
Para melhor compreensão das informações acima destacadas, a App Store é a loja online da 
Apple, empresa que produz e comercializa os aparelhos e acessórios de telefonia e informática 
que utilizam o sistema operacional iOS (iPhone, iPod Touch e iPad). Já a Google Play Store é a 
loja virtual da Google Inc.. Nela, são comercializados ou ofertados aplicativos, jogos, músicas 
e filmes para os smartphones e demais dispositivos que utilizam o sistema operacional Android 
(fabricados pelas empresas Samsung, Sony Ericsson, Motorola, entre outras). 
A pesquisa (Techcrunch, 2017) revela ainda que, com relação aos usuários da Apple, a procura 
maior foi pelos aplicativos sobre finanças, viagens, fotos e vídeos. Enquanto isso, os usuários 
do Android focaram as suas atenções em produtividade e ferramentas sociais. Os aplicativos 
mais baixados no mundo foram os seguintes: 1) Facebook; 2) Facebook Messenger; 3) 
WhatsApp; 4) Instagram; e 5) Snapchat. Levando-se em conta a receita dos aplicativos, a lista 
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dos cinco mais baixados em 2016, segundo a App Annie, foram: 1) Spotify, 2) LINE, 3) Netflix, 
4) Tinder e 5) HBO Now. 
2.4 Brasil alcança a marca de um smartphone por habitante 
O 28.º Relatório Anual de Tecnologia da Informação publicado pela Fundação Getúlio Vargas 
(FGV) (FGV, abril de 2017) revela que o Brasil possui 280 milhões de dispositivos móveis 
conectáveis à internet (notebook, tablet e smartphone), o que significa 1,4 dispositivo portátil 
por habitante (140%). Sendo que 208 milhões deles são smartphones, o que corresponde à 
marca de um aparelho por habitante. Em 2014, o telefone celular ultrapassou o uso do 
computador pela primeira vez e se tornou a ferramenta para acesso à rede em 80,4% das 
casas com acesso à internet. Em Minas Gerais, área de abrangência da entidade em estudo, 
91,3% dos domicílios possuem smartphones (IBGE, 2016). 
A expansão da base de aparelhos telemóveis inteligentes é acompanhada por grande oferta 
de aplicativos (Apps). A Play Store da Google e a sua rival App Store da Apple, em 2014, 
somavam 2,64 milhões de programas disponíveis, sendo que a liderança do setor ficou nas 
mãos da Play Store, com um total de 1,43 milhão de dispositivos (Tec Mundo, 2015). Por isso, 
não é surpresa a informação de que os sistemas operacionais Android (Google) e iOS (Apple) 
estão presentes em 96,3% de todos os smartphones no mundo (IDC Brasil, 21 de setembro de 
2015).  
O uso de aplicativos em smartphones para compras e serviços bancários já mostram números 
expressivos no Brasil. A pesquisa “Consumo por meio de Aplicativos”, realizada pelo Serviço 
de Proteção ao Crédito (SPC Brasil) e pela Confederação Nacional de Dirigentes Lojistas 
(CNDL), mostrou que, no último ano, 59% dos brasileiros utilizaram aplicativos em dispositivos 
móveis (tablets e smartphones) para realizar alguma compra, e que 27% dos entrevistados 
fazem isso regularmente. Os usuários justificaram as compras pelos Apps pela facilidade de 
acesso (35%), por ser mais prático (27%) e porque por essa ferramenta encontram preços 
melhores e promoções (14%) (Agência Brasil, 2017). 
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A pesquisa “Consumo por meio de Aplicativos” indicou que os aplicativos mais utilizados são: 
1) compra de produtos usados, com destaque o Mercado Livre, Enjoei, OLX e outros (46%); 2) 
serviços de motoristas e taxis (45%); 3) lojas de varejo nacionais (42%); 4) ofertas e descontos, 
como Peixe Urbano e Groupon (31%); 5) serviços de streaming, como Netflix e Spotify (31%); 
6) lojas varejistas internacionais (30%); e compras de comidas com entrega em casa (29%). O 
levantamento mostrou, ainda, que 94% dos entrevistados declararam que utilizaram os 
aplicativos para: 1) consultas bancárias e mesmo para operações financeiras (68%); 2) 
geolocalização ou GPS, como Waze e Google Maps (67%, aumentando para 79% nas classes A 
e B); 3) comparar preços (49%) e 5) organizar as finanças (20%). 
O presidente do SPC Brasil, Roque Pellizzaro, ao comentar os números captados pela pesquisa, 
disse que “o mobile já é visto como tendência irreversível no consumo. É preciso, portanto, 
desenvolver experiências que cativem os consumidores e facilitem o engajamento, pensando 
ainda no uso das redes sociais. Tudo mostra que a consolidação dos dispositivos móveis será 
o caminho a seguir no comércio eletrônico nos próximos anos” (Agência Brasil, 2017). 
O aplicativo de notícias do G1.com, portal de notícias do Grupo Globo Comunicação e 
Participações S.A., por exemplo, somava, em 2 de maio de 2017, mais de um milhão de 
downloads, somente na Google Play Store, e permite o acesso ao conteúdo jornalístico 
produzido pelas emissoras de rádio e TV do Grupo e de seus produtos impressos, mas 
reformatados para o meio digital (O Globo, Extra, Valor e Revista Época). O aplicativo de 
notícias desenvolvido pelo Grupo Uol (proprietário do Jornal Folha de S. Paulo), em 2 de maio 
de 2017, também já havia superado a marca de um milhão de downloads. 
Entidades de representação profissional também estão investindo na informação de seus 
associados através dos aplicativos para smartphones. A Ordem dos Advogados do Brasil – 
Seção Minas Gerais (OAB/MG) registra cinco mil downloads, é o que nos revela consulta feita 
Google Play Store, em 2 de maio de 2017. A entidade justificou os investimentos feitos na 
ferramenta como forma de facilitar o acesso dos advogados mineiros aos serviços e benefícios 
ofertados pela instituição e para a capacitação técnica dos profissionais do direito (OABMG, 
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2016). O aplicativo desenvolvido pelo Conselho Federal de Medicina (CRM) para a divulgação 
e distribuição de publicações técnicas registra mais de 10 mil downloads. 
O Poder Judiciário brasileiro também está inovando na utilização smartphones. Em novembro 
de 2016, a Justiça do estado do Tocantins (Região Norte) registrou a sua primeira sentença via 
WhatsApp, em processo que condenou a companhia VRG Linhas Aéreas S/A ao pagamento de 
R$ 5 mil por danos morais causados por atraso de mais de quatro horas em voo entre São 
Paulo e Palmas, capital do estado do Tocantins (CNJ, 2016). 
Em junho de 2017, o Conselho Nacional de Justiça (CNJ), órgão máximo de controle dos 
serviços judiciais e extrajudiciais brasileiros, aprovou a utilização do WhatsApp também para 
intimações judiciais. A comunicação dos atos judiciais pelo aplicativo teve início em 2015 e 
levou o juiz da comarca de Piracanjuba (Goiás) Gabriel Consigliero Lessa a destaque no Prêmio 
Innovare1 daquele ano. O uso do aplicativo, no entanto, ainda é facultativo às partes, restrito 
a intimações e exige a confirmação do recebimento da mensagem. 
O Supremo Tribunal Federal (STF), a mais alta corte judiciária do Brasil, e o CNJ passaram a 
disponibilizar para os cidadãos o aplicativo “Supremo em Ação”, a partir de julho de 2017. 
Construído inicialmente para operar no sistema Android, o App torna pública a produção de 
sentenças e o volume de processos judiciais a cargo de cada um dos ministros integrantes do 
STF. Ao anunciar o início das atividades da nova ferramenta, a presidente do STF e do CNJ, 
Ministra Cármen Lúcia, disse que “[O aplicativo] é retroalimentado. Portanto, isso muda todos 
os dias, no final [do dia]. Ao simples toque, vai-se poder ter o que se contém em cada um dos 
gabinetes” (STF, 2017). 
O investimento na construção do App “Supremo em Ação” reforça a estratégia de 
comunicação digital do Conselho Nacional de Justiça, que já possui uma história de sucesso 
nas redes sociais online. A fanpage mantida pelo CNJ no Facebook possui 1.824.880 
                                                          
1O Prêmio Innovare reúne ideias inovadoras para a prestação jurisdicional no Brasil, é uma iniciativa do Instituto 
Innovare e tem como Comissão Julgadora ministros do STF e STJ, desembargadores, promotores, juízes, 
defensores e advogados. 
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seguidores, e o Conselho ainda possui outros 237 mil no Instagram e 637 mil no Twitter, 
números revelados em consulta direta aos perfis nas redes sociais online em análise, em 16 
de julho de 2017. 
2.5 Usabilidade e usuários 
Os conceitos de usuário e usabilidade utilizados neste projeto são os descritos na Norma 
Técnica NBR 9241-11 (Requisitos Ergonômicos para Trabalho de Escritórios com 
Computadores. Parte 11 – Orientações sobre Usabilidade) da Associação Brasileira de Normas 
Técnicas (ABNT). A entidade reúne o Fórum Nacional de Normalização, responsável pelas 
Normas Brasileiras, elaboradas por Comissões de Estudo (ABNT/CE), formadas por 
representantes dos produtores, consumidores e neutros (universidades, laboratórios e 
outros). A Norma Técnica objetiva avaliar os computadores para buscar a satisfação do 
usuário, em contexto pessoal e particular. 
A Norma Técnica define o usuário como a pessoa que interage com o produto, e a usabilidade 
como o método para medir a forma que um produto é utilizado pelo usuário para alcançar 
objetivos específicos com eficácia, eficiência e satisfação em determinado contexto pessoal. 
Sendo que eficácia é a exatidão e a completude com as quais usuários alcançam objetivos 
específicos, e eficiência se traduz nos recursos gastos em relação à exatidão e abrangência 
com as quais usuários chegam a seus objetivos (NBR 9241-11, 2000). 
Os meios móveis de acesso à internet tornaram-se fascinantes e devem propor experiências 
gratificantes aos usuários. Já a usabilidade, método para medir a forma pela qual o usuário 
atinge os seus objetivos. Conhecer em detalhe o que leva o usuário a baixar e aprender a 
utilizar um determinado aplicativo para smartphone, portanto, é a chave-mestra para 
compreender o sucesso dessas ferramentas. Ensaios sobre a aceitação da tecnologia 
revelaram que os usuários estão mais propensos a preferir os aplicativos divertidos, 
informativos e fáceis de manusear (Kim, Yoon & Han 2017). 
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Dessa forma, a metodologia para o desenvolvimento de aplicativos deve ter como norte a 
praticidade (com a funcionalidade possível), a viabilidade (dentro do que é exequível e 
sustentável) e a desejabilidade (isso é, se ele faz sentido para as pessoas). Os desenvolvedores 
de aplicativos, fabricantes de smartphones, profissionais de ergonomia e IHC (Interfaces 
Humano-Computador) devem ter como foco, portanto, o usuário (Chammas, Quaresma, & 
Mont'Alvão, 2014). 
Costa e Ramalho (2010) avaliam que a boa usabilidade promove a interatividade e possui 
efeitos sobre as relações sociais e técnicas, com implicações na própria sobrevivência das 
pessoas e instituições. A má usabilidade, no entanto, faz o caminho inverso capaz de criar 
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PARTE II 
CAPÍTULO 3 – Concepção e implantação do App Serjus-Anoreg/MG 
Este capítulo traz o perfil da Associação dos Notários e Registradores de Minas Gerais (Serjus-
Anoreg/MG), dos serviços que presta e sobre as atividades profissionais realizadas por seus 
associados. Também é apresentado o diagnóstico dos meios de comunicação em uso pela 
entidade, a análise do mercado e o planejamento para desenvolvimento do aplicativo. O 
capítulo é dedicado ainda à apresentação do planejamento para desenvolvimento do App, sua 
linha editorial e normas de publicação, horários e frequência para publicações e as estratégias 
de lançamento da ferramenta. No final, apresentamos uma análise SWOT com destaque para 
as principais fraquezas, pontos fortes, ameaças e oportunidades para a implantação do 
aplicativo. 
3.1 A Associação dos Notários e Registradores de Minas Gerais (Serjus-Anoreg/MG) e as 
atividades notariais e de registros 
A Serjus-Anoreg/MG é uma sociedade civil sem fins lucrativos, que representa os interesses 
profissionais e sociais dos notários e registradores de Minas Gerais. Ela conta, atualmente, 
com 917 associados, sendo 557 titulares (notários e registradores), 278 escreventes e 82 
auxiliares. 
Os serviços notariais e de registros no Brasil são regulamentados pela Lei nº 8.935, de 18 de 
novembro de 1994 (Lei dos Cartórios). A lei estabelece que os serviços sejam de “organização 
técnica e administrativa destinados a garantir a publicidade, autenticidade, segurança e 
eficácia dos atos jurídicos”. O notário, ou tabelião, e oficial de registro, ou registrador, são 
profissionais do Direito, dotados de fé pública, a quem é delegado o exercício da atividade (Lei 
nº 8.935, de 18 de novembro de 1994). 
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Fundada em 1936, como Associação dos Serventuários de Justiça do Estado de Minas Gerais 
(SERJUS), desde 2007 foi fundida com a Associação dos Notários e Registradores de Minas 
Gerais (Anoreg/MG), dando origem à Associação dos Notários e Registradores de Minas Gerais 
(Serjus-Anoreg/MG). A mesma tem como finalidade, segundo o seu Estatuto Social, promover 
a união entre os registradores, notários e seus prepostos (funcionários) em todo o estado de 
Minas Gerais, na defesa dos direitos, prerrogativas e interesses do setor, fortalecer e fazer 
respeitar a disciplina e a ética profissional, exercer atividades de caráter previdenciário, 
assistencial, beneficente, cultural e recreativo (Serjus-Anoreg/MG, 23 de Dezembro de 2014, 
p. 1). Entre seus objetivos, também estão colaborar com as associações congêneres de outros 
estados para o fortalecimento, congraçamento e solidariedade da classe, em todo o Brasil; 
promover, diretamente ou através de convênios, assistência médica, hospitalar e 
odontológica, fomentando por todos os meios o aperfeiçoamento da legislação afeta à 
atividade. 
3.1.1 Serviços oferecidos pela Associação 
Ao longo de seus 81 anos, a Serjus-Anoreg/MG estruturou uma série de serviços que 
proporciona aos seus associados, como consultoria jurídica, plano de saúde, cursos de 
qualificação e fóruns de debates.  Contando com quadro de advogados próprios, por exemplo, 
a assessoria jurídica consultiva especializada nos serviços extrajudiciais realiza uma média 800 
consultas/mês, além de representação da categoria em ações judiciais de interesse do setor. 
Com atenção ao aprimoramento cultural e técnico da atividade, através da Escola Superior de 
Notários e Registradores (ESNOR), a Serjus-Anoreg/MG fornece a seus associados e ao público 
em geral cursos de capacitação e de aperfeiçoamento presenciais e a distância (online, via 
internet). A interação entre os associados é estimulada através do Fórum de Debates, espaço 
online reservado para discussões e compartilhamento de teses, estudos, artigos científicos e 
de opinião em geral. O acesso ao Fórum é feito pelo usuário mediante cadastramento prévio, 
permitida a participação dos associados da Serjus-Anoreg/MG e do Sindicato dos Oficiais de 
Registro Civil de Minas Gerais (RECIVIL). 
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3.1.2 Convênios 
Convênios com empresas e prestadores de serviços proporcionam aos associados a aquisição 
de planos de saúde, acesso ao crédito e de insumos para o trabalho com menores custos. O 
convênio com a Unimed, empresa prestadora de serviços médicos, por exemplo, atualmente, 
possui 444 usuários. 
A entidade também facilita o acesso de seus associados e colabores aos serviços de crédito e 
produtos bancários ofertados pela COOPNORE – Cooperativa de Economia e Crédito Mútuo 
dos Profissionais da Área Notarial e Registral, com taxas de juros e de manutenção de contas 
correntes bem abaixo do que é comumente cobrado pela rede bancária nacional. 
Para ampliar a sua atuação como prestadora de serviços, a Serjus-Anoreg/MG tornou-se 
Autoridade de Registro (AR) credenciada junto à Autoridade Certificadora BR, com autorização 
para atuar no processo final na cadeia de certificação digital, para o recebimento e validação 
de certificados digitais, de forma presencial, de seus solicitantes. 
3.2 Diagnóstico dos meios de comunicação em uso pela associação 
O sítio na internet (www.serjus.com.br) e o e-mail marketing, com envio de folders 
eletrônicos, são os principais canais de comunicação em uso pela associação para contato com 
seus associados e o público externo. Entre os meses de janeiro e maio de 2017, por exemplo, 
foram publicadas 467 notícias, com uma média de 110 publicações/mês, entre artigos, 
jurisprudências, notícias e mensagens institucionais. Nessa categoria estão os avisos, alertas 
e comunicados a seus associados sobre atividades administrativas e de consultoria/orientação 
jurídica. 
Atualmente a associação não possui veículos de comunicação impressos. A entidade já editou 
jornais e revistas impressos, sendo que a última destas iniciativas ocorreu entre os anos de 
2014 e 2015, com a publicação de uma revista com veiculação mensal, com 32 páginas, 
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impressa em policromia, com dois mil exemplares e distribuída gratuitamente para todos os 
associados. Os perfis da entidade nas redes sociais online (Facebook e Twitter) passam por 
reformulação.  
Apesar de ser o principal canal de comunicação da associação, a programação visual e as 
ferramentas de navegação do sítio eram antigas e desatualizadas (ver figura 1). O sítio possuía, 
até o início de 2017, base tecnológica bem distante das novas ferramentas de navegação, que 
exigem sítios com layouts “responsivos”, isso é, flexíveis e ajustáveis às diferentes plataformas 
de acesso à internet e tamanhos de telas como os smartphones e tablets. 
Figura 1 - Página inicial do sítio com layout antigo até 2 de janeiro de 2017 
 
Fonte: Produção própria (2016) 
3.3 Perfil econômico dos cartórios 
O ingresso nas atividades notarial e de registro é feito por concurso público de provas e títulos. 
A delegação exige dos candidatos nacionalidade brasileira, diploma de bacharel em Direito e 
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conduta condigna para o exercício da profissão, isso é, não pode ter condenações criminais, 
por exemplo.  
Os serviços extrajudiciais no Brasil são prestados em cinco especialidades: Tabelionatos de 
Notas, Tabelionatos de Protesto de Títulos, Serviços de Registro de Imóveis, Registro de Títulos 
e Documentos e Civil das Pessoas Jurídicas, Registro de Distribuição de Títulos, além do 
Registro Civil das Pessoas Naturais. Cartilha elaborada pela Corregedoria Geral de Justiça, do 
Tribunal de Justiça do Estado de Minas Gerais (CGJ/TJMG)2, informa sobre as atribuições de 
cada uma dessas especialidades. 
Os Cartórios de Registro Civil das Pessoas Naturais são responsáveis pelos registros dos atos 
mais importantes da vida de uma pessoa, como o nascimento, o casamento e o óbito, além 
da emancipação, da interdição, da ausência etc. Enquanto que os Cartórios de Registro Civil 
de Pessoas Jurídicas tem como atribuição registrar os atos mais importantes na vida das 
empresas e das entidades privadas em geral, como os seus atos constitutivos, contratos, 
estatutos ou compromissos das associações, fundações de direito privado, entre outros. 
Nos Cartórios de Registro de Imóveis, por sua vez, são praticados três atos principais 
envolvendo bens imóveis (casas, prédios, lotes, apartamentos, lojas, fazendas, terrenos), 
quais sejam a matrícula, o registro e a averbação. No Tabelionato de Notas são lavradas 
escrituras públicas em geral, como inventários, divórcios, declaratórias de união estável, 
procurações, testamentos, entre outras.  Já os Tabelionatos de Protesto asseguram os direitos 
de um credor decorrente do descumprimento pelo devedor da obrigação de lhe pagar 
determinada quantia em dinheiro. 
Exercidos em caráter privado, os serviços extrajudiciais são fortes componentes da economia 
nacional, com expressiva participação no bolo tributário do país. Os 13 mil cartórios brasileiros 
geraram receitas de R$ 6 bilhões de reais para os governos federal, estaduais e municipais 
durante o ano de 2016, de acordo com estudo realizado pelo Instituto Cartórios por um Brasil 
                                                          
2 Corregedoria Geral de Justiça (CGJ) é o órgão legal de jurisdição estadual responsável por normatizar e fiscalizar 
os serviços extrajudiciais em cada uma das unidades federadas do Brasil. 
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Melhor (CBM). Fazem parte dessa conta os recursos arrecadados através de impostos ou taxas 
de fiscalização e das próprias custas e emolumentos cobrados pelos cartórios (Revista Época, 
2017). 
O faturamento dos serviços notariais e de registro, no entanto, é afetado diretamente por sua 
localização econômica, com estruturas e capacidade financeiras heterogêneas. Os cartórios 
situados em grandes centros urbanos e regiões com maior dinamismo econômico realizam 
um maior número de atos e apresentam maior rentabilidade financeira. Consideram-se atos 
praticados pelos cartórios os procedimentos de registro, autenticações de documentos, 
elaboração de atas notariais e procurações, certidões, etc. Há também diferenças 
significativas de faturamento entre as diversas atividades notariais e de registro em uma 
mesma circunscrição/comarca. 
Belo Horizonte, a capital do estado de Minas Gerais, por exemplo, possui população de 
2.502.557 e está dividida em sete serviços de registro imobiliário. O Cartório do 1.º Ofício de 
Registro de Imóveis da Comarca de Belo Horizonte, com 86 funcionários, realizou 82.672 atos, 
em 2015, com faturamento de R$ 21.041.009,71. O cartório de registro de imóveis do 
município de Ervália, localizado na Zona da Mata Mineira, distante 265 quilômetros da capital, 
com 18.868 habitantes, com quatro funcionários, realizou 15.222 atos, com um faturamento 
de R$ 596.833,00 no ano de 20153. 
Em outros serviços notariais e de registro também há grande diferença de porte econômico. 
O cartório do Registro Civil do 1.º Subdistrito de Belo Horizonte, um dos seis que oferece 
serviços nessa especialidade na capital, que conta com 57 funcionários, em 2015, realizou 161 
mil atos registrais e teve um faturamento R$ 4.152.803,64, cerca de um quinto do 
faturamento de um cartório de registro imobiliário. O cartório do Ofício do Registro Civil das 
                                                          
3 As informações sobre o faturamento e número de funcionários dos cartórios foram coletadas no sítio do 
Conselho Nacional de Justiça (CNJ). Integram o sistema de divulgação dos dados estatísticos do Poder Judiciário 
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Pessoas Naturais de Ervália conta com um funcionário apenas e realizou 4.169 atos, em 2015, 
com faturamento de R$ 125.665,74.  
3.4 Análise do mercado 
Os serviços extrajudiciais brasileiros são extremamente regulados, regidos por um complexo 
emaranhado de normas, procedimentos, enunciados e leis que os tornam dependentes de 
informação técnica precisa e de qualidade. Nesse esforço para reunir e organizar as normas e 
procedimentos do setor, a partir de 2013, os notários e registradores passaram a contar com 
um Código de Normas, com nada menos do que 1.700 artigos, divididos em Parte Geral, 
Tabelionato de Notas, Tabelionato de Protesto e Registro de Distribuição, Registro Civil das 
Pessoas Naturais, Registro de Imóveis, Processo Administrativo Disciplinar e Disposições 
Finais. 
Além dos regulamentos já consolidados e que, periodicamente, são atualizados, o setor ainda 
está exposto a uma série de alterações legais provenientes de mudanças no ordenamento 
jurídico de âmbitos municipal, estadual e nacional, relacionadas à tributação, cobrança de 
emolumentos e de natureza constitucional. Desde a Constituição de 1988, o Brasil editou mais 
de 5,4 milhões de textos normativos, de acordo com estudo realizado pelo Instituto Brasileiro 
de Planejamento e Tributação (IBPT). Os números indicam que foram criadas 769 normas/dia 
útil. O levantamento considerou, além de leis, medidas provisórias, instruções normativas, 
emendas constitucionais, decretos, portarias e atos declaratórios. 
Levantamento realizado pela Comissão de Assuntos Legislativos da Associação dos 
Registradores de Pessoas Naturais do Estado de São Paulo (Arpen/SP), por exemplo, mostra 
que, na última década, cerca de 150 proposições de novas leis tramitaram ou ainda se 
encontram em tramitação no Senado Federal, na Câmara dos Deputados e em assembleias 
legislativas estaduais e que tratam dos temas mais diversos relacionados aos serviços 
extrajudiciais. Entre esses assuntos estão união estável de pessoas do mesmo sexo, concursos 
para titulares de cartórios, gratuidades de emolumentos e registro de nomes de origem 
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estrangeira. Todos com impacto direto nas atividades notariais e de registro, bem como no 
próprio faturamento das serventias. 
Para fazerem frente à necessidade de manter seus associados informados sobre as novidades 
do setor, as entidades representativas dos notários e registradores no Brasil possuem forte 
investimento em veículos de comunicação com a edição de jornais, revistas, programas de 
televisão, sítios na internet e perfis nas redes sociais online. No entanto, não há nenhum 
registro de projeto de comunicação organizacional digital móvel nos moldes propostos pelo 
aplicativo de notícias da Serjus-Anoreg/MG.  
A rede de comunicação instantânea, criada pelo Sindicato dos Oficiais de Registro Civil de 
Minas Gerais (RECIVIL/MG) para integrar seus filiados, através do comunicador instantâneo 
Spark, é o projeto que mais se assemelha ao aplicativo para smartphones em desenvolvimento 
pela Serjus-Anoreg/MG. Por meio dele, os cartórios podem trocar mensagens em tempo real 
e enviar arquivos entre si. O programa é ofertado gratuitamente e pode ser usado tanto no 
computador como no celular. 
3.5 O desenvolvimento do App Serjus-Anoreg/MG 
O aplicativo para smartphones, exclusivo para a associação, para publicação de notícias, 
artigos e comunicados de interesse de seus integrantes, surgiu a partir da decisão da direção 
da entidade em investir em um canal de comunicação que utilizasse os recursos tecnológicos 
ofertados pela internet móvel e que também fosse independente de adesão a grupos de 
mensageiros instantâneos (WhatsApp) ou inserção a alguma rede social online (Facebook, 
Twitter, Instagram).  
Desenvolvido nas plataformas iOS e Android, o App será ofertado gratuitamente nas lojas 
Google Play Store e App Store, sem a exigência de cadastramento prévio ou identificação do 
usuário e independentemente de ser ou não associado à entidade. 
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O layout e a navegabilidade privilegiam a utilização mais intuitiva possível, com baixa exigência 
de conhecimento técnico para sua operacionalização, objetivando, também, minimizar 
espaço para a armazenagem e tráfego de dados. O foco no “cliente” e o senso comum de que 
é preciso desenvolver produtos para os smartphones mais leves e econômicos, por exemplo, 
levou o Banco Itaú (a maior instituição financeira privada do Brasil) a desenvolver uma versão 
light do seu App, isto é, mais leve, que ocupa menos memória do telefone, para aqueles 
clientes que só querem realizar consultas sobre a sua movimentação bancária, por exemplo. 
Em 2016, o banco já registrou impressionantes 10,9 bilhões de transações bancárias pelo sítio 
ou do App, o que corresponde a 73% do total de operações eletrônicas, sendo que cerca de 2 
milhões de clientes recorrem ao aplicativo, representando 20% do total das operações (Veja 
Online, 2017). 
O App em desenvolvimento para a associação, neste Trabalho de Projeto, incorpora também 
a tecnologia de notificações de push, que são mensagens de alertas enviadas diretamente 
para a tela principal dos smartphones dos usuários (ver figuras 2 e 3). As mensagens de push 
são consideradas menos invasivas pelos usuários do que o SMS, tendo em vista que elas 
podem ser desabilitadas quando não for conveniente recebê-las. A mensagem de push 
também tem a vantagem de poder ser lida sem que seja preciso interromper outras atividades 
que podem estar sendo executadas naquele momento no próprio smartphone, como a 
digitação de um e-mail (Mypush, 2016).  
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Figura 2 - Notificação na tela principal do 
smartphone 
 
Figura 3 – Notificação com o resumo, após 
desbloqueio da tela 
 
 
3.5.1 Linha editorial e normas de publicação 
O App Serjus-Anoreg/MG tem como linha editorial difundir notícias de interesse profissional 
e social dos notários e registradores, com atenção às orientações e normas legais que possam 
impactar a atividade da categoria, além de promover e divulgar as ações sociais e culturais 
desenvolvidas por seus integrantes e suas demais entidades representativas. Essas 
informações poderão ser publicadas na forma de notícias, comunicados, artigos científicos e 
de opinião, memorandos, resoluções, acórdãos e sentenças judiciais, desde que submetidos 
à análise técnica do Departamento Jurídico da associação e recebam aval prévio, tendo em 
vista a complexidade dos temas tratados e seus impactos legais e funcionais para os usuários. 
O aplicativo poderá atuar de forma independente às publicações feitas no sítio oficial da 
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instituição na internet sem caráter de subordinação. No entanto, sempre que possível deverá 
divulgar notícias e demais informações originárias da associação. 
As publicações terão como estrutura básica títulos, resumos - equiparados às chamadas de 
capas nos jornais e revistas impressos – e corpo de texto. Nos veículos impressos, a maioria 
dos leitores lê apenas os títulos das reportagens, por isso são fundamentais instrumentos para 
conduzi-los para as reportagens e artigos (Folha, 1997). No caso das publicações feitas através 
do App, os títulos também possuem esta função de motivar o usuário a acessar o conteúdo 
publicado. Com até 100 caracteres – devido a questões técnicas e seguindo o que se verifica 
na maioria dos sítios noticiosos brasileiros -, os títulos deverão conter a síntese mais 
importante do texto, usando a forma mais direta possível.  
Os títulos de textos de opinião deverão trazer sempre o indicativo de que se trata de “artigo”. 
Já as publicações de notícias extraídas de canais de televisão, jornais ou emissoras de rádio 
deverão trazer a indicação de que se trata de clipping (recorte de imprensa) e o nome do 
veículo de origem. Exemplos: 1) “Artigo: Novidade legislativa, agora a usucapião extrajudicial 
ficou mais fácil!” e 2) “Clipping - Hoje em Dia: Polícia investiga golpe que simula usucapião na 
venda de imóveis em BH”. 
O resumo – com até 255 caracteres – tem a mesma função da chamada de primeira página 
nos veículos impressos. Trata-se de um texto curto com a síntese das notícias publicadas pelo 
App, objetivando capturar a atenção do leitor e levá-lo a acessar a mensagem que recebeu 
através do sistema da notificação. Em sua composição, o resumo pode conter, também, o 
título da notícia, auxiliando em sua contextualização. Exemplo de resumo com uso de 252 
caracteres: “Clipping - Hoje em Dia: Polícia investiga golpe que simula usucapião na venda de 
imóveis em BH. Um dos casos mais recentes aconteceu em uma residência de luxo que está 
fechada há cerca de dez anos no bairro Mangabeiras, na região Centro-Sul da capital”. 
Apesar de não haver restrições técnicas para o tamanho das publicações, com relação ao 
número de palavras ou caracteres, as notícias devem ser curtas e objetivas, tendo em vista a 
grande diversidade de tamanhos de telas dos smartphones. A postagem deve seguir as 
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mesmas regras para a redação do leads ao conter as informações mais relevantes (o quê, quem, 
quando, onde, como e por que) logo no primeiro parágrafo, para introduzir o leitor no assunto e 
capturar a sua atenção. 
Outros dois importantes elementos na estrutura das publicações, que deverão ser realçados 
em negrito, são a fonte da informação e o link externo, quando for o caso, para acesso à notícia 
completa no sítio em que foi publicada originalmente (fonte de informação onde o assunto é 
mais desenvolvido para o usuário que quer saber mais).  
3.5.2 Horário e frequência para publicações 
A definição das regras para publicação de novos conteúdos, com relação aos dias da semana 
e ao horário que elas devem ocorrer, foi estabelecida a partir da orientação da diretoria da 
associação para preservar a intimidade e a vida pessoal dos associados e o perfil do usuário 
do sítio na internet da entidade, revelado por informações fornecidas pelo Google Analytics 
(ver figura 4). 
Os dados extraídos do Google Analytics apontaram, por exemplo, que o sítio, pela manhã, tem 
o seu maior volume de acesso às 9h, tem retração a partir das 18h e apresenta índices de 
atividades próximos a zero nos finais de semana. Essas informações nos permitiram deduzir o 
seguinte: os associados já estão condicionados a acessar o sítio, em maior grau, logo no início 
do expediente e não se sentem estimulados ou simplesmente não se interessam em acessar 
o sítio nos finais de semana em busca de informações profissionais. 
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Figura 4 - Acesso dos usuários do sítio eletrônico da Serjus-Anoreg/MG  
 
Fonte: Google Analytics (16/07 a 21/07/2017). 
3.6 Estratégias de lançamento do App 
A divulgação do App prevê a produção e veiculação de anúncio nas redes sociais online, 
principalmente, em páginas especializadas na divulgação de notícias e de estudos da área de 
direito notarial e de registros, folder online para distribuição para grupos de e-mails de 
associados, parceiros e fornecedores da associação, folder impresso para remessa via Correios 
para todos os associados e apresentação e distribuição em eventos, como congressos, 
seminários, palestras e cursos relacionados aos serviços extrajudiciais.  
O lançamento do App conta também com uma landing page, ou página de entrada, para 
orientar os usuários sobre como fazer o download do aplicativo e traz orientações básicas 
sobre funcionalidade, benefícios e informações gerais sobre a ferramenta. 
O conceito técnico empregado no desenvolvimento das peças de divulgação e na construção 
da landing page está centrado no argumento de que a ferramenta se propõe a proporcionar 
praticidade e rapidez no acesso a informações importantes para o dia-a-dia dos notários e 
registradores e sobre as ações e serviços da associação. O material de divulgação, nas redes 
sociais online e o impresso, deverá trazer como assinatura esses fatores.  
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Os custos estimados para a produção gráfica das peças de divulgação (elaboração de arte-final 
e impressão), distribuição através dos Correios e construção da landing page foram estimados 
em R$ 5.000,00. As despesas com a produção das peças de divulgação serão suportadas pela 
associação, diretamente no pagamento aos fornecedores ou com recursos pagos para a 
manutenção da ferramenta, incluídos despesas com armazenagem e eventuais ajustes 
técnicos na plataforma. A cargo do autor do projeto estão a produção de textos, a aprovação 
das artes gráficas e a coordenação na distribuição dos folders impressos e peças digitais. 
3.7 Análise SWOT sobre implantação de aplicativo de notícias na entidade em estudo 
Utilizando-se a análise SWOT [acrónimo em inglês para Strengths (Forças), Weaknesses 
(Fraquezas), Opportunities (Oportunidades) e Threats (Ameaças)], é possível construir o 
cenário possível que se enfrentará na implementação da App. A agilidade na divulgação de 
notícias de interesse da categoria e o acesso livre, sem a necessidade de filiação a qualquer 
rede social online para acesso às publicações, são pontos fortes e que podem impulsionar a 
adesão e uso do aplicativo (ver figura 5).  
A análise destaca, ainda, pontos fracos, como as dimensões reduzidas das telas dos 
smartphones e as limitações técnicas para download, que, da mesma forma, merecem a 
devida atenção. As oportunidades surgem com a grande oferta de acesso à internet móvel e 
a popularização dos telemóveis. No campo das ameaças, destacamos a grande oferta de 
aplicativos que concorrem pela atenção dos usuários e por lugar de destaque nas primeiras 
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Figura 5 – Análise SWOT 
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CAPÍTULO 4 - A construção do App Serjus-Anoreg/MG 
O App Serjus-Anoreg/MG entrou oficialmente em operação no dia 2 de setembro de 2016, às 
18h09. A primeira notícia destacou o pedido de vista do ministro Dias Toffoli do Supremo 
Tribunal Federal (STF), que suspendeu o julgamento de Recurso Extraordinário em que se 
discutia a legitimidade do tratamento diferenciado dado a cônjuge e a companheiro para 
efeitos sucessórios.  
No primeiro mês, ainda operando em teste, foram processadas 43 publicações, sendo 22 
notícias, 03 artigos, 02 notas institucionais, 13 avisos/comunicados e 02 documentos com 
jurisprudências firmadas pelo Tribunal de Justiça de Minas Gerais (TJMG). Em um ano de 
operação (período de 2 de setembro de 2016 a 1 de setembro de 2017), foram registradas 
207 downloads do App na Google Play Store e outros 67 instalações a partir da App Store da 
Apple. No período também foram feitas 965 publicações (ver figura 6).  
Figura 6 - Balanço das notícias publicadas pelo App em um ano de operação (02 de setembro 
de 2016 a 1 de setembro de 2017) 
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Notas: 1) Decisões judiciais de primeira instância, ações legislativas e dos executivos federal e estaduais; 2) 
Decisões proferidas pelos Tribunais Estaduais, Superior Tribunal de Justiça (STJ), Conselho Nacional de Justiça 
(CNJ), Tribunal Superior do Trabalho (TST) e pelo Supremo Tribunal Federal (STF); 3) Atos normativos da 
Corregedoria Geral de Justiça do Estado de Minas Gerais e do Conselho Nacional de Justiça (CNJ); 4) Notícias 
sobre atividades da direção da entidade e lançamento de serviços aos associados. 
 
No entanto, para se chegar ao atual estágio de operacionalização do App, foi percorrido um 
longo caminho em busca de soluções tecnológicas para o seu desenvolvimento. O projeto para 
elaboração do aplicativo para smartphone como ferramenta de comunicação organizacional 
surgiu em abril de 2015 e se materializou ainda naquele mês, com a contratação dos serviços 
do desenvolvedor de sistemas Thiago Lara (Lara IT) e do web designer Deividson Costa (Mapa 
de Minas).  
Em maio de 2015, foram iniciados os primeiros testes operacionais com o painel de controle 
do App, após a contratação de servidor para hospedagem do sistema junto à empresa 
Locaweb (uma das maiores empresas de armazenagem de sítios da internet do Brasil). A opção 
foi pela contratação de um plano básico de armazenagem/processamento (Cloud Server 
512MB) para dar início ao desenvolvimento da ferramenta. 
A programação visual do aplicativo ficou pronta em julho de 2015, e os primeiros testes para 
a avaliação das ferramentas foram feitos a partir de setembro de 2015, com a disponibilização 
do App na Google Play Store (a loja de aplicativos da empresa Google Inc.), uma vez que, a 
princípio, o App seria utilizado somente em smartphones com sistema operacional Android. 
O projeto foi apresentado ao Deputado Roberto Dias de Andrade, Presidente da Associação 
dos Notários e Registradores de Minas Gerais (Serjus-Anoreg/MG), em 14 de setembro de 
2015, quando foram aprovados a parceria e o financiamento para custear as despesas 
decorrentes do desenvolvimento da ferramenta e hospedagem do sítio, com um orçamento 
de R$ 15.000,00 (o correspondente a 4.000,00 Euros, em cotação de 31 de agosto de 2017). 
Na mesma reunião, foram aprovadas a navegabilidade e a programação visual do aplicativo e 
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solicitado que o projeto também fosse desenvolvido para operar no sistema iOS da Apple 
(iPhone). O desenvolvimento para operação no sistema iOS, no entanto, retornou o projeto 
ao seu ponto de início, tendo em vista o alto nível de exigência técnica requerido para a 
homologação de produtos pela Apple.  
A solução técnica foi desenvolver um sistema de alimentação híbrido que, a partir de um 
painel de administração comum, possibilitasse alimentar o aplicativo nos dois sistemas 
operacionais. O App ficou habilitado novamente para novos testes de operação, agora 
também para iPhone, a partir de janeiro de 2016.  
4.1 A arquitetura do software 
A arquitetura do software de gerenciamento do aplicativo foi desenvolvida tendo como foco 
agilidade, escala e eficiência. Foram executados testes de unidade para minimizar possíveis 
erros.  
O sistema operacional do App foi hospedado em um servidor LINUX UBUNTU 12.04 
contratado junto à empresa Locaweb (http://www.locaweb.com.br). A linguagem de 
programação utilizada no sítio e no painel de administração foi o Python, utilizando um 
framework (biblioteca) para web chamado Django (código aberto para a criação de aplicações 
para a internet). Além disso, o Sistema Gerenciador de Banco de Dados (SGBD) que armazena 
as notícias é o MySQL. Foi utilizado o software Bitbucket para controle de versão (o que 
garante backup online de todas as alterações feitas no sistema do App). 
O aplicativo se conecta via REST API no backend (core/coração do sistema), tendo sido 
desenvolvido em uma linguagem híbrida, na qual se programa em camadas. Esta linguagem 
Ionic converte todo o conteúdo para o tipo de dispositivo que se quer usar, seja para Android 
seja para iPhone. 
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4.2 Painel de Administração 
O primeiro módulo desenvolvido para operacionalização do aplicativo foi o Painel de 
Administração, local que dá acesso ao cadastramento das notícias, inclusão de 
editores/membros da equipe, alteração de senhas, recebimento e visualização de 
comentários e de mensagens enviadas através da landing page (ver figura 7). 
Figura 7 - Painel de Administração do aplicativo 
 
 
4.2.1 Os módulos que compõem o Painel de Administração 
Autenticação e Autorização: possibilita a constituição de grupos de administradores e equipe 
de colaboradores autorizados a realizar publicações, checar o recebimento de mensagens e 
comentários, com acesso liberado mediante senhas personalizadas (ver figura 8). 
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Figura 8 - Módulo de cadastramento de usuários 
 
News: o módulo está subdivido em duas seções, sendo que a primeira delas dá acesso aos 
“Comentários” enviados pelos usuários, para que possam ser lidos, editados e publicados 
quando for conveniente. No período de 2 de setembro de 2016 a 1 de setembro de 2017, 
foram enviados três comentários relativos às notícias publicadas pelo App. Duas destas 
mensagens questionavam interpretações a normas legais reproduzidas pelo aplicativo e 
foram encaminhadas para avaliação e resposta por parte do Departamento Jurídico da 
entidade e uma alertava para notícia erro em nota publicada sobre o XV Congresso Serjus-
Anoreg/MG, que foi devidamente corrigida. 
A segunda ferramenta é a de “Notícias” para as publicações de notícias. Esse módulo dá 
acesso à lista de notícias já publicadas, que podem ser selecionadas, editadas e novamente 
publicadas (ver figura 9). Ele também dá acesso ao dispositivo que permite “Adicionar 
Notícia” (ver figura 10). 
Serjus: O terceiro módulo, que recebeu o nome de “Serjus”, dá acesso à lista de comentários 
enviados pelo público através da landing page.  
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Figura 9 - Módulo de Listagem das Notícias 
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Mensagem do sítio: esse módulo recebe e exibe as mensagens que são enviadas pelo público 
através da landing page (página de entrada), que apresenta a ferramenta e orienta os usuários 
sobre como baixar o aplicativo (ver figura 11). Em um ano de atividade, o sistema recebeu 127 
mensagens. Deste total, apenas sete delas tinham relação direta com o App e suas 
funcionalidades, com solicitações de informações sobre como baixar o aplicativo e notificação 
sobre problemas relacionados à funcionalidade da ferramenta. 
Figura 11 - Módulo de Administração – Lista de mensagens 
 
 
4.3 A estrutura do aplicativo: programação visual e navegabilidade 
Na sequência do desenvolvimento do Painel de Administração, foram criados os módulos de 
listagem, exibição, avaliação e de compartilhamento das notícias instaladas nos smartphones 
dos usuários. A programação visual utilizou fontes leves e de fácil leitura (Open Sans e Roboto, 
duas das fontes do Google mais utilizadas em produtos web) (Gimmer, 2014). 
Elas foram utilizadas em tons de cinza escuro para os textos e em vermelho para dar destaque 
aos títulos, com a predominância de fundos claros e molduras também em vermelho. A 
identidade é derivada da programação visual utilizada na logomarca e nos demais veículos de 
comunicação da associação.  
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4.3.1 Módulos de listagem e exibição das notícias 
Os módulos de Listagem e de Exibição de Notícias foram elaborados tendo em vista a 
navegação mais intuitiva possível, tornando a ferramenta ágil e mais fácil de ser manuseada 
pelos usuários. O módulo de Listagem (ver figura 12) traz a lista das últimas 30 publicações, o 
que equivale às publicações realizadas durante uma semana, classificadas pela data de 
entrada e pelo título da publicação. Com apenas um toque no título da notícia, o aplicativo 
abre a segunda tela com o texto da publicação.  
O ícone “voltar” leva novamente o usuário à listagem de notícias (ver figura 13). A primeira 
versão do aplicativo não limitava esse número de notícias para exibição, carregando de forma 
automática todas as publicações realizadas, desde a sua entrada em operação. No entanto, 
ao atingir o número de 300 publicações, em 9 de janeiro de 2017, o sistema começou a 
apresentar instabilidade e parou de listar as publicações. Após a realização de testes, 
utilizando aparelhos de diversos fabricantes, modelos e de diferente capacidade de memória 
e processamento, concluímos que a melhor solução técnica seria adotar uma fórmula de 
restrição na exibição dessa lista. A partir desse momento, não foram mais apresentados novos 
erros ou falha técnica de mesmo perfil. 
 
 
Página 58 de 123 
  
Figura 12 – Notícias: Módulo de Listagem 
 




4.3.2 Módulos de avaliação e de compartilhamento das notícias 
O módulo de Avaliação (ver figura 14) permite ao usuário reportar aos editores do App a sua 
opinião sobre a notícia, sugerir temas e abordagens. Essas mensagens podem ser republicadas 
pelo aplicativo ou não, dependendo da relevância do tema e da avaliação de se o caso deve 
ser tratado publicamente ou se a dúvida deve ser sanada diretamente com o usuário. 
As publicações realizadas através do App podem ser imediatamente reenviadas ou partilhadas 
pelos usuários através do Módulo de Compartilhamento (ver figura 15), que faz a integração 
da ferramenta com aplicativos para troca de mensagens (e-mails, WhatsApp, etc.) e 
publicação nas redes sociais online (Facebook, Twitter, etc.).   
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Figura 14 - Módulo de Avaliação 
 
 




4.4 Ações de divulgação do App 
A apresentação oficial do App Serjus-Anoreg/MG ocorreu no dia 27 de outubro de 2016, 
durante a solenidade de abertura do XV Congresso Estadual dos Notários e Registradores de 
Minas Gerais, que reuniu cerca de 400 pessoas no Centro de Convenções The One Business, 
em Belo Horizonte, pelo presidente da associação, o registrador e deputado estadual Roberto 
Andrade. Os participantes do congresso receberam folder informativo sobre as principais 
funcionalidades da ferramenta e de como realizar o download do aplicativo nas lojas online 
do Google e Apple (ver figura 16). 
Esse mesmo folder, com as informações básicas de apresentação do aplicativo, também foi 
distribuído aos participantes dos cursos e palestras realizados na sede da associação, em Belo 
Horizonte, de novembro de 2016 a julho de 2017, e nos encontros regionais promovidos pelo 
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Colégio Registral Imobiliário de Minas Gerais (CORI-MG), em Governador Valadares, nos dias 
7 e 8 de julho de 2017, e em Juiz de Fora, nos dias 17 e 18 de março de 2017.  
Figura 16 - Folder promocional distribuído em eventos 
 
O folder de apresentação do aplicativo também foi transformado em carta e distribuído 
através dos Correios para dois mil endereços físicos, residenciais e profissionais dos notários 
e registradores das mais diferentes regiões de Minas Gerais (ver figuras 17 e 18). Cerca de 300 
desses endereços correspondem aos tabelionatos de protestos. Apenas cinco dessas cartas 
foram devolvidas à associação por insuficiência de informações dos destinatários. 
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Nesse segundo material impresso, no entanto, houve uma alteração no texto de apresentação 
do aplicativo. No primeiro folder promocional, o App foi apresentado como “aplicativo de 
comunicação para os associados da Serjus-Anoreg/MG”. Mas, após a abordagem direta de 
associados nesses encontros, que confundiam o aplicativo com o serviço de comunicação 
instantânea criado pelo Sindicato dos Oficiais de Registro Civil de Minas Gerais (RECIVIL) - veja 
o item 3.4 “Análise de mercado” - mudamos a apresentação para “aplicativo de notícias”. 
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Figura 18 - Folder promocional distribuído via Correios – layout interno 
 
O folder orienta os associados a acessarem a landing page4 ou página de entrada (ver figura 
19) para a apresentação do App (http://www.serjusapp.com.br/), com textos objetivos e 
informações curtas sobre suas funcionalidades e benefícios. Entre os benefícios elencados, 
estão o fato de ser gratuito, sem a cobrança por downloads ou assinatura mensal, agilidade 
no acesso às notícias mais importantes do setor, praticidade de acesso a qualquer momento 
e de qualquer lugar, bastando o acesso à internet. Destacam-se também as ferramentas para 
                                                          
4 Ao clicar no link da landing page, o usuário encontra imediatamente as informações sobre o aplicativo em vez 
de ser mandado para a página principal da associação, onde é mais difícil localizar o endereço para download.  
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compartilhar as notícias nas redes sociais online (Facebook, Whatsapp, Twitter, Instagram) e 
áreas para comentários, enviados automaticamente aos editores do App.  
Figura 19 - Landing page (página de entrada) 
 
4.4.1 Divulgação no sítio na internet da associação e nas redes sociais online 
A divulgação do aplicativo na internet teve início em 9 de setembro de 2016, com a publicação 
de notícia sobre a entrada em operação da ferramenta ainda em sua versão de testes, mas 
com a veiculação de conteúdo real. 
Ao comentar sobre o App, o presidente da associação, deputado estadual Roberto Andrade, 
disse que “queremos ir além das potencialidades que a internet nos oferece atualmente, como 
o sítio e as redes sociais online; entendemos que essa é uma oportunidade sem precedentes 
para colocarmos a tecnologia a favor da informação, capacitação e da mobilização de nossos 
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Além da notícia divulgada pelo sítio da associação, também foi publicado um banner com 
hiperligação para a landing page (ver figura 20). Em 23 de maio de 2017, o App foi novamente 
notícia no sítio ao atingir as 600 publicações e mais de 20 mil notificações. O mesmo banner, 
com hiperligação de acesso, foi publicado na forma de anúncio e de publicação em grupos 
fechados no Facebook dedicados aos estudos e debates sobre direito notarial e de registros. 
Figura 20 - Ilustração para banner e anúncio nas redes sociais online 
 
Foram realizadas duas campanhas de e-mail marketing para divulgação do aplicativo. A 
primeira delas teve como destinatários 6.734 e-mails, de associados, titulares de cartórios e 
seus funcionários, não apenas de Minas Gerais, mas de várias regiões do Brasil e de 
participantes de cursos preparatórios para concursos presenciais e à distância realizados pela 
entidade em sua sede própria e pela internet, em 27 de maio de 2017, com 51 (0,78%) 
aberturas únicas. Uma segunda campanha de e-mail marketing foi realizada em 28 de junho 
de 2017, agora com um novo fornecedor de serviços (Izapmkt) e uma listagem com 3.959 
endereços eletrônicos sendo todos eles de titulares de cartórios e de substitutos, sediados em 
Minas Gerais, fornecida por empresa parceira da associação.  
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Nesta segunda ação, foram registradas 1.000 aberturas únicas, com taxa de visualização de 
25,26%. Essa maior taxa de abertura de e-mails pode estar relacionada ao uso regular desta 
lista de clientes pela empresa, que comercializa seus produtos pela internet diretamente com 
os notários e registradores, o público alvo do App.  
Em 2 de janeiro de 2017, entrou em operação o novo sítio da associação, com layout mais 
moderno e programação atualizada. As novas ferramentas permitiram também que fosse 
adotado um sistema rotativo de exibição de banner, que passou a dar maior visibilidade para 
o App e para os demais serviços oferecidos pela entidade (ver figura 21). 
Figura 21 - Novo layout do sítio 
 
Nesse processo de construção, operacionalização e divulgação do App, grandes desafios 
tiveram que ser superados e alguns deles ainda se mostram presentes. As barreiras 
tecnológicas, impostas pela determinação da direção da Serjus-Anore/MG de se apresentar, 
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logo no lançamento do aplicativo, também uma versão já pronta para o sistema iOS (iPhone) 
é uma destas barreiras superadas e com excelentes resultados. No entanto, provocou um 
atraso de pelo menos seis meses na retomada dos testes de operacionalização. O 
programador responsável pela construção do sistema teve que se qualificar para apresentar 
um sistema que fosse seguro o bastante para passar pelos testes de qualidade da Apple. 
Com relação às questões tecnológicas, ainda estão em aberto a adoção de novos módulos que 
podem melhorar a usabilidade da ferramenta, como a adoção de recursos de busca por temas 
e notícias anteriores e a criação de seções para classificação de assuntos. No entanto, 
atribuições que acarretarão por novos investimentos por parte da Associação. 
As ações de divulgação do App para tornar a ferramenta mais conhecida e para a atração de 
novos usuários, no entanto, é um desafio que ainda persiste e precisa de maior planejamento. 
A escolha inicial por divulgar a ferramenta em publicações de notícias e banners no sítio da 
instituição não redundou no êxito que se pretendia. Impressos distribuídos via Correios e 
adoção de e-mail marketing com origem em lista de endereços de empresa especializada em 
comércio eletrônico com as serventias mostraram-se mais eficientes e devem receber maior 
atenção nas próximas ações de divulgação. A reorganização dos perfis da entidade nas redes 
sociais online, que já se encontra em andamento, também poderá dar um novo impulso na 
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CAPÍTULO 5 - Perfil Segmentado da amostra e avaliação do aplicativo 
No capítulo que se segue vamos analisar as informações extraídas dos inquéritos por 
questionários aplicados à amostra representativa dos notários e registradores mineiros. 
Foram inquiridos 305 titulares dos serviços extrajudiciais, sediados em 103 municípios de 
todas as 12 mesorregiões do estado de Minas Gerais. Foram coletadas informações que nos 
possibilitaram medir o grau de conhecimento do aplicativo de notícias da Serjus-Anoreg/MG 
e captar as suas avaliações sobre a usabilidade, qualidade e regularidade das publicações do 
App, além de detalhar o perfil da amostra (principais fontes de informação, acesso à internet, 
formação escolar, especialidade profissional e faixa etária). 
5.1. Plano amostral 
Para garantir confiabilidade às inferências deste estudo, o Plano Amostral foi construído 
levando em conta a amostra representativa da população, porque foi calculada a partir de 
uma amostragem complexa (probabilística). A primeira parte do plano é composta pelo 
universo de estudo, enquanto a segunda parte realiza a descrição da amostragem. O universo 
de estudo consiste em 2.999 notários e registradores, titulares dos cartórios dos serviços 
extrajudiciais instalados nos 853 municípios do estado de Minas Gerais, independentemente 
de integrar o quadro de associados à Serjus-Anoreg/MG.  
O estado é, oficialmente, dividido em doze mesorregiões e 66 microrregiões5 (ver figura 22): 
(1) Mesorregião Campo das Vertentes - microrregiões: Barbacena, Lavras e São João Del Rei; 
(2) Mesorregião Central Mineira - microrregiões: Bom Despacho, Curvelo e Três Marias; (3) 
Mesorregião Jequitinhonha - microrregiões: Almenara, Araçuaí, Capelinha, Diamantina e 
Pedra Azul; (4) Mesorregião Metropolitana de Belo Horizonte- microrregiões: Belo Horizonte, 
Conceição do Mato Dentro, Conselheiro Lafaiete, Itabira, Itaguara, Ouro Preto, Pará de Minas 
e Sete Lagoas; (5) Mesorregião Noroeste de Minas- microrregiões: Paracatu e Unaí; (6) 
                                                          
5A divisão dos estados brasileiros em mesorregiões e microrregiões pelo Instituto Brasileiro de Geografia 
Estatística (IBGE) é a base para a elaboração de políticas públicas, ao fornecer subsídios para as decisões 
governamentais sobre atividades econômicas, sociais e tributárias. 
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Mesorregião Norte de Minas - microrregiões: Bocaiúva, Grão Mogol, Janaúba, Januária, 
Montes Claros, Pirapora e Salinas; (7) Mesorregião Oeste de Minas- microrregiões: Campo 
Belo, Divinópolis, Formiga, Oliveira, Piumhi; (8) Mesorregião Sul e Sudoeste de Minas- 
microrregiões: Alfenas, Andrelândia, Itajubá, Passos, Poços de Caldas, Pouso Alegre, Santa Rita 
do Sapucaí, São Lourenço, São Sebastião do Paraíso e Varginha; (9) Mesorregião Triângulo e 
Alto Paranaíba- microrregiões: Araxá, Frutal, Ituiutaba, Patos de Minas, Patrocínio, Uberaba, 
Uberlândia; (10) Mesorregião Vale do Mucuri- microrregiões: Nanuque e Teófilo Otoni; (11) 
Mesorregião Vale do Rio Doce - microrregiões: Aimorés, Caratinga, Governador Valadares, 
Guanhães, Ipatinga, Mantena e Peçanha; (12) Mesorregião Zona da Mata- microrregiões: 
Cataguases, Juiz de Fora, Manhuaçu, Muriaé, Ponte Nova, Ubá e Viçosa. 
Figura 22 - Mapa do estado de Minas Gerais 
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O número de municípios por mesorregiões é apresentado na tabela a seguir (ver figura 23): 
Figura 23 - Número de municípios mineiros por mesorregião 
 
Fonte: Instituto Futura de Opinião Pública (2017). 
A amostragem do tipo complexa, uma opção “quando as condições tornam a amostra 
aleatória simples impraticável ou não econômica” (Cooper & Schindler, 2016, p. 365). No caso 
concreto deste estudo, a população-alvo encontra-se distribuída por 853 municípios, em um 
estado que possui 586.528 km², o que inviabiliza a amostra aleatória simples. 
Inicialmente, foi tomada uma amostra estratificada proporcional, sendo cada mesorregião do 
estado classificada como um estrato. O número de municípios escolhidos para participar do 
estudo é proporcional ao número total de municípios em cada mesorregião, garantindo-se 
que sejam inquiridos pelo menos três notários ou registradores por município, escolhidos de 
forma aleatória em cada um dos municípios-alvo. Foi obtido um percentual equivalente a 12% 
do número total de municípios distribuídos entre as doze mesorregiões (ver figura 24). Esse 
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Figura 24 - Segmentação proporcional de municípios por mesorregião 
 
Fonte: Instituto Futura de Opinião Pública (2017). 
Após a segmentação proporcional, foi obtida uma amostra representativa de municípios 
levando em consideração todos os municípios-sede das 66 microrregiões dentro de cada 
estrato. Para completar o tamanho da amostra, foram escolhidos os municípios mais 
populosos segundo dados do censo IBGE 2010, integrantes de sua respectiva mesorregião. 
A título de exemplo, na mesorregião Central Mineira, foram aplicados questionários aos 
notários e registradores dos municípios de Bom Despacho, Curvelo e Três Marias, todos sedes 
de microrregiões, e no município de Lagoa da Prata, que mesmo não sendo sede de uma 
microrregião, foi escolhido para completar o tamanho da amostra, por ser um dos municípios 
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5. 1.1 Segmentação por sexo, idade e situação funcional 
A amostra em estudo é composta, em sua maioria, por notários e registradores efetivos 
(74,8%), isso é, que exercem suas atividades em caráter permanente, contra 25,2% de 
interinos, que exercem a atividade provisoriamente até que a serventia seja provida por novo 
titular, aprovado em concurso público de provas e títulos.  
A especialidade de Registro de Títulos e Documentos responde pelo maior número de 
delegações exercidas interinamente (43%), seguidos pela especialidade de Registro Civil 
(28,2%), Registro Civil com Atribuições de Notas (22,2%) e Tabelionato de Notas (22%). A 
especialidade com o menor número com titulares interinos é a de Registro de Imóveis, com 
19% dos delegatários entrevistados (ver figura 25). 
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O estudo mostrou que 23% dos titulares encontram-se na faixa etária entre 30 e 39 anos, 
seguido pelo índice de 19% na faixa entre 50 e 59 anos e 17,7% na faixa etária entre 40 e 49 
anos. Entre os Registradores de Imóveis entrevistados encontra-se a maior parcela de titulares 
acima dos 70 anos (17,2%), e entre os Registradores de Títulos e Documentos está o 
percentual de titulares mais jovens, na faixa etária de 18 a 29 anos (19,5%) (ver figura 26). 
Figura 26 – Faixa etária da amostra (em %) 
 
N=305 
A maioria dos inquiridos é do sexo masculino (54,4%) e 45,6% do sexo feminino. A 
segmentação por especialidades e por sexo nos revela que na especialidade de Registro de 
Imóveis há uma significativa predominância de delegatários do sexo masculino (69%), contra 
31% do sexo feminino. As especialidades com maior número de titulares do sexo feminino 
são, respectivamente, a de Registro Civil com Atribuições de Notas (66,7%) e de Registro Civil 













Mais de 70 anos
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Figura 27 – Segmentação por sexo e especialidade (em %) 
 
N=305 
5.1.2 Segmentação por formação escolar 
A maior parte dos entrevistados possui formação escolar superior (59,7%), sendo que 13,8% 
possuem titulação de especialistas, 8% são mestres e 0,3% possui doutorado. No entanto, 
constatamos que há um número considerável de notários e registradores com curso médio de 
formação (22,3%) e outros 1,3% possuem apenas a formação fundamental. Esses inquiridos 
com formação fundamental exercem as atribuições de Registradores Civis (2,6%), Tabelionato 
de Notas (2,4%) e de Títulos e Documentos (2,4%) (ver figura 28).   
A maioria dos entrevistados (67,7%) declarou formação específica em Direito; no entanto, 
foram feitas citações a diversos cursos superiores como Jornalismo, Publicidade e 
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Figura 28 – Segmentação por formação acadêmica e especialidades (em %) 
 
N=305 
5.1.3 Hábitos de leitura e de acesso a informação (em %) 
Os hábitos de leitura e de informação dos inquiridos também foram reportados pela pesquisa. 
68,2% dos entrevistados relatam que leem jornais, contra 31,8% que disseram que não leem 
jornais. Os jornais mais citados pelos entrevistados são a Folha de S. Paulo (12,8%), O Estado 
de Minas (12,8%), O Globo (11,1%) e O Tempo (4,3%).  
O levantamento sobre os hábitos de consumo de informação mostrou que maioria dos 
inquiridos (51,1%) lê revistas, contra 48,9% dos que afirmaram não lerem essas publicações. 
A revista Veja (publicação do Grupo Abril) foi citada por 28,9% dos inquiridos, em posição bem 
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de Registro Civil de Minas Gerais – RECIVIL) e da revista Época (Grupo Globo), com 3,9% das 
citações cada. 
A maioria dos inquiridos (87,5%) declarou que assiste a telejornais, contra 12,5% que disseram 
não possuir o hábito de vê-los. Na faixa etária entre 18 e 29 anos, sobem para 31,4% os 
inquiridos que declararam não assistir a jornais pela TV (contra 68,6%, que afirmaram assistir 
a telejornais) (ver figura 29).  




Entre os entrevistados com curso superior, sobe de 12,5% para 14,8% os que declararam não 
assistir a telejornais (ver figura 30). Os jornais televisivos mais citados são produzidos pelas 
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Figura 30 - Hábito de assistir a jornais transmitidos pela televisão. Segmentado por 
formação acadêmica (em %) 
 
N=305 
O Jornal Nacional (Rede Globo) foi citado por 51,1% dos inquiridos, seguido pelos jornalísticos 
da Globo News (canal de notícias por assinatura das Organizações Globo), com 14,8% das 
citações e Jornal da Globo (Rede Globo), com 5,9%. Os programas jornalísticos da Band News 
(canal de televisão por assinatura do Grupo Bandeirantes) foram citados por 3,9%. Quando 
solicitada aos entrevistados uma segunda citação de telejornais que eles mais veem são 
mencionados outros dois programas jornalísticos de emissoras concorrentes da Rede Globo, 
no caso o Jornal da Record – Rede Record de Televisão (7,9%) e o Jornal da Band – do Grupo 
Bandeirantes de Televisão (7,9%). 
O rádio como veículo de informação foi citado apenas por 21% da amostra em estudo, contra 
78,7% dos que disseram que não possuem acompanham os radiojornais. As emissoras mais 
citadas pelos inquiridos foram a Rádio Itatiaia (4,6%) e a CBN (emissora das Organizações 
Globo), com 3,9%. 
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5.1.4 Acesso à internet 
Maioria expressiva dos inquiridos (97,4%) declarou que acessa a internet e o serviço de e-mails 
(92,8%) diariamente. As conexões à rede mundial de computadores estão presentes na 
totalidade das serventias que compõem a amostra desta pesquisa. A conexão via cabo - 
contratada junto ao serviço de TV por assinatura - é majoritária, com 45,9% das citações, 
seguida pela conexão xDSL - modem e linha telefônica convencional, mas dedicada para a 
internet - com 30,8% dos relatos.  
Os demais cartórios acessam a internet através de linha discada - modem e linha telefônica 
convencional - (11,1%), via rádio (7,2%), satélite (4,6%) e telefonia celular 3G (0,3%). No 
entanto, apesar de possuírem amplo acesso à internet, é baixo o número de inquiridos que 
informaram possuir sítio próprio de suas serventias (7,2%) (ver figura 31).  
Figura 31 - Forma pela qual o sinal de Internet chega ao cartório (em %) 
 
N=305 
Notas: 1- Cabo (via cabo, junto serviço de TV por assinatura); 2- xDSL (modem e linha telefônica convencional, 
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5.1.5 Smartphones 
Os smartphones estão presentes de forma importante entre a amostra em estudo. A maioria 
dos entrevistados (85,6%) declarou possuir esse tipo de aparelho, ferramenta utilizada por 
93,9% deles para acesso à internet. O número de inquiridos que afirmou possuir smartphones 
é mais significativo nas faixas etárias mais jovens, avançando para a casa dos 94,3% na faixa 
etária dos 18 a 29 anos e para 94,5 entre os inquiridos entre 30 e 39 anos (ver figura 32).  
Na faixa etária dos 60 a 69 anos, esse índice cai para 76% e reduz ainda mais entre os 
entrevistados com mais de 70 anos (74,3%). Levando-se em conta a formação escolar, 
descobrimos que 100% do universo pesquisado que declarou possuir como formação escolar 
o ensino fundamental não possuem smartphones. 
Figura 32 - Posse de smartphones. Segmentado por idade (em %) 
 
N=261 
Os smartphones mais utilizados pelos inquiridos são fabricados pela Samsung (41%), Apple 
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que o sistema operacional (os programas responsáveis pelo funcionamento desses aparelhos) 
mais utilizado é o Android (69,3%), desenvolvido pelo Google, ficando em segundo lugar 
(30,7%) os aparelhos com sistema operacional iOS, da Apple. 
No acesso à internet pelos smartphones, 55,2% dos inquiridos declararam que utilizam a 
ferramenta para todas as atividades disponíveis, como pesquisa a assuntos profissionais, 
acesso a redes sociais online, lazer (vídeos, músicas, jogos etc.), leitura de e-mails, 
comunicadores instantâneos e para acesso a notícias. Em segunda posição, foram citados 
acessos apenas para pesquisar assuntos profissionais, lazer e notícias (6,1%) e, em terceira 
posição, para apenas pesquisar assuntos profissionais (5%). 
5.1.6 Redes sociais online 
A pesquisa mostrou ainda que 64,3% dos inquiridos possuem perfis nas redes sociais online. 
Quando segmentados por sexo, foi registrada maior incidência entre o sexo feminino, com 
perfis nas redes sociais online (70,5%), do que entre os inquiridos do sexo masculino (59%). 
Há ainda uma significativa predominância dos detentores de perfis nas redes sociais online 
nas faixas etárias mais jovens. Entre os inquiridos situados entre 18 e 29 anos, 88,6% possuem 
perfis, sendo que entre os entrevistados nas faixas etárias de 30 a 39 anos, 80,8% também 
possuem perfis nas redes sociais online. Entre os inquiridos com mais de 70 anos é que se 




Página 80 de 123 
  
Figura 33 - Perfil próprio nas redes sociais online. Segmentado por idade (em %) 
 
N=305 
Os aplicativos para smartphones mais utilizados apontados pelos inquiridos são o Facebook, 
WhatsApp, Instagram, além dos leitores de e-mails. Tendo em vista que os inquiridos podiam 
citar mais de um aplicativo do qual faz uso, foi registrado que 14,9% declararam que fazem 
uso dos Apps do Facebook, WhatsApp, e-mail e outros 14,9% utilizam apenas WhatsApp e os 
serviços de e-mail. Entre os Apps de comunicadores instantâneos, o WhatsApp é citado como 
único aplicativo em uso por 8,4% dos inquiridos. 
Ao desagruparmos as respostas à pergunta sobre quais aplicativos de internet acessam 
frequentemente, pelo smartphone, constatamos que 95,3% dos inquiridos fazem uso do 
WhatsApp; 74% utilizam Apps para leitura de e-mails; 62,1% usam o aplicativo do Facebook; 
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5.1.7 Conhecimento e uso do sítio da associação na internet 
A pesquisa detectou que pouco mais da metade (55,1%) dos entrevistados conhecem e 
utilizam o sítio da Serjus-Anoreg/MG, sendo que 31,8% deles declararam que, apesar de 
conhecerem, não utilizam o sítio (ver figura 34). A maior taxa de entrevistados que declararam 
conhecer e utilizar o sítio está entre aqueles com mais de 70 anos (71,4%) e na faixa etária 
entre 60 e 69 anos (66%) (ver figura 35). 
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Figura 35 - Taxa de utilização do sítio da Serjus-Anoreg/MG. Segmentado por idade (em %) 
 
N=305 
Esses números devem ser alvo de reflexão por parte da associação com relação à sua 
estratégia de comunicação com seus associados e a categoria que representa, tendo em vista 
que, nos últimos anos, o sítio é o principal canal de informação utilizado pela entidade. Mas, 
como visto acima, é conhecido e utilizado pela metade da amostra.  
5.2 Avaliação do App Serjus-Anoreg/MG 
A pesquisa nos revelou que o projeto de implementação de um App para veiculação de 
notícias e demais informações sobre as atividades de notas e de registros e sobre a Instituição 
é aprovado por 88,9% dos inquiridos. No entanto, pesquisa revelou que o App desenvolvido 
para a Serjus-Anoreg/MG é conhecido apenas por 15,1% dos inquiridos. Entre os inquiridos 
que conhecem o aplicativo, o conteúdo divulgado pelo App é aprovado com avaliação de 
74,4% de “Bom”, 18,6% de “Ótimo” e 7% de “Regular positivo”. Não foram registradas 
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inquiridos (Regular negativo, Ruim e Péssimo). A maior taxa dos que classificaram o conteúdo 
da ferramenta como “Bom” está entre os entrevistados do sexo masculino (85,7%). 
A relevância do conteúdo para as atividades profissionais recebeu avaliação como “Bom” por 
41,9% dos entrevistos, seguidos pela nota de “Regular positivo” para 30,2% deles e 27,9% 
como “Ótimo”. A usabilidade do App, isso é, o grau de dificuldade em acessar e ler as notícias 
recebeu a avaliação de “Fácil” por 72% dos inquiridos, seguidos da opinião de “Muito fácil”, 
com 9,3% e “Mais ou menos”, com 9,3%. No entanto, 9,3% dos inquiridos consideraram difícil 
acessar e ler as notícias pelo App. A regularidade com a qual as informações são publicadas 
pelo aplicativo recebeu a avaliação de “Bom” por 67,4% dos inquiridos, seguidos pelo conceito 
“Ótimo” (23,3%) e “Regular Positivo” (9,3%). 
Mostra-nos, ainda, que a maioria dos inquiridos é de notários e registradores efetivos (74,8%), 
isso é, que exercem as suas atividades em caráter permanente, possuem curso superior 
(59,7%), com predominância de bacharéis em Direito (67,7%), leem jornais impressos 
habitualmente (68,2%) e assistem a telejornais com frequência (87,5%). Ainda com relação às 
fontes de informação, 51,1% afirmaram que leem revistas e apenas 21% da amostra em 
estudo ouvem os programas jornalísticos das emissoras de rádio. 
A maioria dos inquiridos (97,4%) acessa a internet e lê e-mails (92,8%) diariamente, sendo que 
a totalidade das serventias extrajudiciais está conectada à rede mundial de computadores. A 
maioria dos entrevistados (85,6%) possui smartphones e 93,9% deles utilizam o aparelho para 
acessar a internet. A maior parcela dos inquiridos que possuem smartphones está nas faixas 
etárias mais jovens (94,3%, na faixa etária dos 18 a 29 anos possuem smartphones e 94,5% 
entre os inquiridos de 30 a 39 anos). A pesquisa nos revelou, ainda, que 64,3% dos inquiridos 
possuem perfis nas redes sociais online, índice maior entre os inquiridos do sexo feminino 
(70,5%). Entre os inquiridos com mais de 70 anos é que se registra a menor taxa de adesão às 
redes sociais online, 42%. 
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5.2.1 Aprovação da proposta de criação do aplicativo 
A adoção de um aplicativo de notícias para smartphones pela Serjus-Anoreg/MG conta com a 
aprovação de expressiva maioria dos inquiridos. A pesquisa mostra que 88,9% dos 
entrevistados são favoráveis à criação de um aplicativo especializado em divulgar as notícias 
sobre as atividades sobre direito notarial e de registros e sobre a associação. Apenas 11,1% 
são contrários à iniciativa. 
A maior aprovação da criação do aplicativo está na faixa etária de 30 a 39 anos (97,3%), 
seguidos de perto pelos inquiridos na faixa etária de 18 a 29 anos (97,1%) e da faixa etária 
entre 40 a 49 anos (94,4%). Entre a faixa etária de 50 e 59 anos encontra-se o menor índice 
de aprovação (77,6%) (ver figura 36). 
Figura 36 - Aprovação da proposta de criação de um aplicativo para smartphones. 
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5.2.2 Taxa de conhecimento do App Serjus-Anoreg/MG 
A pesquisa revelou que o aplicativo de notícias desenvolvido pela Serjus-Anoreg/MG é 
conhecido por 15,1% dos inquiridos. O aplicativo é mais conhecido entre os entrevistados do 
sexo masculino (18,7%) do que entre os inquiridos do sexo feminino (10,8%) (ver figura 37). O 
App também é mais conhecido entre os entrevistados com mais de 70 anos (22,9%) e menos 
conhecido entre os inquiridos relacionados na faixa etária entre 30 e 39 anos (8,2%) e na faixa 
etária entre 18 e 29 anos (11,4%) (ver figura 38). 
Figura 37 - Taxa de conhecimento do aplicativo para smartphones desenvolvido pela Serjus-
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Figura 38 - Taxa de conhecimento do aplicativo para smartphones desenvolvido pela Serjus-
Anoreg/MG. Segmentado por idade (em %) 
 
N=305 
O App é mais conhecido entre os que possuem doutorado (100%) – apesar de que no trabalho 
de campo foi identificado apenas um (1) inquirido com essa titulação acadêmica entre a 
amostra. Entre os entrevistados com formação de especialistas, ele é conhecido por 21,4% da 
amostra; o App também é conhecido por 14,3% com formação em ensino superior e 13,2% 
com ensino médio. No entanto, ele é desconhecido pela totalidade com o ensino fundamental 


























Página 87 de 123 
  
Figura 39 - Taxa de conhecimento do aplicativo para smartphones desenvolvido pela Serjus-
Anoreg/MG. Segmentado por formação acadêmica (em %) 
 
N=305 
Na especialidade de Tabelionato de Protestos é que foi detectada a maior taxa de 
conhecimento do aplicativo (25,4%), seguido pelos Tabeliães de Notas (17,1%), Registro de 
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Figura 40 - Taxa de conhecimento do aplicativo para smartphones desenvolvido pela Serjus-
Anoreg/MG. Segmentado por especialidade (em %) 
 
N=305 
O cruzamento dos dados relativos ao conhecimento do aplicativo com a localização territorial 
dos notários e registradores revela-nos que a maioria dos inquiridos que declararam conhecer 
o App encontra-se na mesorregião do Triângulo e Alto Paranaíba (54,2%); seguido pelas 
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Figura 41 - Taxa de conhecimento do aplicativo para smartphones desenvolvido pela Serjus-
Anoreg/MG. Segmentado por mesorregião (ver lista das mesorregiões na figura 22) (em %) 
 
N=305 
Na especialidade de Registro Civil com Atribuições de Notas não houve registro de 
conhecimento do App. O maior conhecimento entre os Tabeliões de Protestos pode ter sido 
estimulado pelo envio de folder através dos Correios, com endereçamento específico aos 
titulares dos cartórios. Além da remessa do folheto de divulgação para todos os associados da 
Serjus-Anoreg/MG e parceiros (ex-alunos de cursos e eventos realizados pela Associação, 
entidades coirmãs e fornecedores), o material foi enviado diretamente a todos os 360 
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5.2.3 Avaliação do conteúdo publicado pelo aplicativo 
O conteúdo publicado pelo App Serjus-Anoreg/MG foi aprovado pelos inquiridos que 
conhecem a ferramenta. 74,4% avaliaram o conteúdo publicado como “Bom”, 18,6% 
classificaram o conteúdo como “Ótimo” e 7% avaliaram como “Regular positivo” (ver figura 
42).   
Figura 42 - Avaliação da qualidade do conteúdo publicado pelo aplicativo de notícias para 
smartphones (em %) 
 
N=43 
A maior taxa dos inquiridos que avaliaram o conteúdo como “Ótimo” está entre os usuários 
do sexo feminino (26,7%). A maior taxa dos que classificaram o conteúdo da ferramenta como 
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Figura 43 - Avaliação da qualidade do conteúdo publicado pelo Aplicativo. Segmentado por 
sexo (em %) 
 
N=43 
A segmentação por idade revela-nos que o conteúdo recebeu 100% de avaliação como “Bom” 
entre os inquiridos na faixa etária entre os 18 e 29 anos. A segunda melhor avaliação como 
“Bom” encontra-se entre os com mais de 70 anos (87%). Na faixa etária entre 30 e 39 anos 
encontra-se o maior registro de “Regular positivo” (25%). A avaliação por parte desse grupo 
etário merece uma reflexão mais apurada, tendo em vista que a maior parcela (23,9%) que 
compõem a amostra deste estudo está reunida nesta faixa etária. Chega, por exemplo, a ser 
o dobro do número de inquiridos na faixa etária entre 18 a 29 anos (11,5%) e com mais de 70 
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Figura 44 - Avaliação da qualidade do conteúdo publicado pelo aplicativo. Segmentado por 
idade (em %) 
 
N=43 
Na segmentação por formação escolar, o conteúdo do App foi classificado como “Ótimo” por 
100% dos inquiridos portadores de títulos de mestres, seguido pelos 28,6% com formação no 
ensino médio (30%) e pelos detentores de ensino médio (28,6%). Entre o inquirido com 
doutorado, o conteúdo foi considerado como “Bom” (100%). Entre os com formação em curso 
superior, 87,5% classificaram o conteúdo como “Bom”, seguido pelos inquiridos com 
formação escolar média (60%) e pelos inquiridos especialistas (57,1%) (ver figura 45). A 
avaliação do conteúdo do App como “Bom” pelos portadores de curso superior merece 
destaque no estudo, tendo em vista que os entrevistados com essa formação escolar 
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Figura 45 - Avaliação da qualidade do conteúdo publicado pelo aplicativo. Segmentado por 
formação acadêmica (em %) 
 
N=43 
Quando segmentado por especialidade, o conteúdo publicado pelo aplicativo recebeu as 
avaliações de 100% de “Bom” entre os Tabeliões de Títulos e Documentos. Entre a 
especialidade de Registro de Imóveis 89,9% também avaliaram o conteúdo como “Bom”; 
seguido por 76,9% em Notas; 66,7% na especialidade de Registro Civil; e, 62,5% na 
especialidade de Protestos. A maior avaliação do conteúdo como “Ótimo”, com 33,3% 
encontra-se na especialidade de Registro Civil, seguido pela especialidade de Notas, com 23%; 
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Figura 46 - Avaliação da qualidade do conteúdo publicado pelo aplicativo. Segmentado por 




5.2.4 Relevância das publicações para as atividades profissionais dos inquiridos 
Conhecermos a relevância das informações postas no aplicativo da Serjus-Anoreg/MG para as 
atividades profissionais dos notários e registradores justifica-se, tendo em vista que o projeto 
editorial do App contempla a veiculação não apenas de notícias e comunicados sobre as ações 
da associação, mas, também, notícias e artigos de opinião, acadêmicos e científicos 
relacionados diretamente às atividades dos delegatários dos serviços extrajudiciais. 
A relevância do conteúdo para as atividades profissionais recebeu a avaliação como “Bom” 
por 41,9% dos inquiridos, seguido pela nota de “Regular positivo” para 30,2% deles e 27,9% 
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Figura 47 - Avaliação da relevância das notícias divulgadas pelo aplicativo para as atividades 
profissionais de notário ou registrador (em %) 
 
N=43 
Na segmentação por sexo, a relevância das publicações para as atividades profissionais 
recebeu avaliação de “Ótimo” por 40% dos entrevistados do sexo feminino e por 21,4% dos 
de sexo masculino (ver figura 48).   
Figura 48 - Avaliação da relevância das notícias divulgadas pelo aplicativo para as atividades 
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N=43 
Quando analisados os dados segmentados pelas faixas etárias, destacamos que a relevância 
das publicações recebe a avaliação de “Ótimo” por 50% dos entrevistados situados na faixa 
etária de 30 aos 39 anos, 37,5% entre aqueles que possuem mais de 70 anos e 33,3% na faixa 
etária entre 60 e 69 anos. Entre aqueles que atribuíram o conceito de “Bom” para a relevância 
do conteúdo, destaca-se a avaliação nas faixas etárias de 18 a 29 anos e de 40 aos 49 anos, 
com 66,7% (ver figura 49).   
Figura 49 - Avaliação da relevância das notícias divulgadas pelo aplicativo para as atividades 
profissionais de notário ou registrador.  Segmentado por idade (em %) 
 
N=43 
A relevância das publicações para as atividades profissionais dos inquiridos pelo App recebeu 
avaliação como “Ótima” por 45,8% dos portadores de curso superior. Como já citado acima, 
na segmentação por formação escolar, esse quesito merece destaque no estudo, tendo em 
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inquiridos com formação escolar de especialista, a avaliação sobre a relevância das 
publicações para suas atividades profissionais recebeu classificação de “Ótimo” por 42,9%. Na 
sequência, 40% dos entrevistados com ensino médio e 16,7% com formação em ensino 
superior também atribuíram o conceito de “Ótimo” à relevância do conteúdo em suas 
atividades profissionais. Completa a amostra as avaliações de “Ótimo” de 100% entre os 
detentores de titulação de mestre e doutor (ver figura 50). 
Figura 50 - Avaliação da relevância das notícias divulgadas pelo aplicativo para as atividades 
profissionais de notário ou registrador. Segmentado por grau acadêmico (em %) 
 
N=43 
A relevância do conteúdo para as atividades profissionais dos inquiridos na especialidade de 
Registro Civil recebeu a avaliação de 66,7% de “Ótimo”, seguido pela especialidade de Registro 
de Imóveis com 33,3% e 31,3% de “Ótimo” por parte dos Tabeliães de Protesto. Na 
especialidade de Notas, foi registrada a avaliação de 69,2% de “Bom”; 50% na especialidade 
de Títulos e Documentos; e, 44% na especialidade de Registro de Imóveis. A avaliação de 
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chama a atenção, haja vista que nessa especialidade é que se encontra o maior percentual 
dos inquiridos totais que declararam conhecer a ferramenta (25,4%) (ver figura 51). 
Figura 51 - Avaliação da relevância das notícias divulgadas pelo aplicativo para as atividades 
profissionais de notário ou registrador.  Segmentado por especialidade (em %) 
 
N=43 
5.2.5 A usabilidade do App da Serjus-Anoreg/MG 
Para avaliarmos a usabilidade do App, isso é, o grau de dificuldade em acessar e ler as notícias, 
os inquiridos foram estimulados a responder à seguinte questão: “O (a) senhor (a) acha fácil 
acessar e ler as mensagens enviadas pelo aplicativo?”. Para 72% é “Fácil” acessar e ler as 
notícias, seguido da opinião de que é “Muito fácil”, com 9,3% e “Mais ou menos”, com 9,3%. 
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Figura 52 - Avaliação do grau de dificuldade para acessar e ler as mensagens enviadas pelo 
aplicativo (em %) 
 
N=43 
Inquiridos do sexo masculino, com avaliação de 78,6%, apontaram como “Fácil” acessar e ler 
as informações publicadas pelo aplicativo, seguidos de 10,7% com avaliação de “Mais ou 
menos” e 7,1% “Muito fácil”. Apenas 3,6% dos inquiridos do sexto masculino avaliaram o 
acesso e leitura das notícias como “Difícil”. Entre os inquiridos do sexo feminino foi registrado 
o maior índice (20%) que consideraram “Difícil” ler e acessar as notícias pelo App. No entanto, 
entre os entrevistados do sexo feminino também se encontra o maior percentual dos que 
declararam ser “Muito fácil” acessar as notícias (13,3%); 60% consideraram “Fácil” e 6,7% 
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Figura 53 - Avaliação do grau de dificuldade para acessar e ler as mensagens enviadas pelo 
aplicativo. Segmentado por sexo (em %) 
 
N=43 
A usabilidade da ferramenta obteve a classificação como “Fácil” por 100% dos inquiridos na 
faixa etária dos 18 a 29 anos, mesmo índice obtido entre aqueles de 40 a 49 anos. Também 
classificam o acesso como fácil 75% na faixa etária entre 30 e 39 anos; 66,7% na faixa etária 
de 60 a 69 anos; 63,6 entre os entrevistados de 50 a 59 anos; e, 62,5% para aqueles com mais 
de 70 anos. Na faixa etária entre 50 e 59 anos, o maior índice (27,3%) dos inquiridos que 
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Figura 54 - Avaliação do grau de dificuldade para acessar e ler as mensagens enviadas pelo 
aplicativo.  Segmentado por idade (em %) 
 
N=43 
Entre os portadores da titulação de mestre e doutor, a usabilidade recebeu a avaliação de 
100% como “Fácil”; seguidos pela avaliação de 83,3% entre os que informaram possuir 
especialização; 80% entre os que possuem formação escolar média; e, 64% com formação em 
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Figura 55 - Avaliação do grau de dificuldade para acessar e ler as mensagens enviadas pelo 
aplicativo. Segmentado por formação acadêmica (em %) 
 
N=43 
Os inquiridos das especialidades de Registro de Títulos e Documentos e de Registro Civil 
avaliaram, em sua totalidade (100%), classificaram como “Fácil” acessar e ler as informações 
publicadas no App; seguidos pela especialidade de Registro de Imóveis (77,8%), Tabelionato 
de Protestos (66,7%) e Tabelionato de Notas (66,7). Na especialidade de Tabelionato de Notas, 
foi registrado o maior índice dos que avaliaram ser “Difícil” acessar e ler as informações (20%) 
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Figura 56 - Avaliação do grau de dificuldade para acessar e ler as mensagens enviadas pelo 
aplicativo. Segmentado por especialidade (em %) 
 
N=43 
5.2.6 Avaliação sobre a regularidade das publicações 
A regularidade com a qual as informações são publicadas pelo App recebeu a avaliação de 
“Bom” por 67,4% dos inquiridos, seguidos pelo conceito “Ótimo” (23,3%) e “Regular Positivo” 
(9,3%) (ver figura 57). Entre os inquiridos do sexo feminino, a regularidade das publicações 
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Figura 57 - Avaliação da regularidade com a qual as notícias são divulgadas (em %) 
 
N=43 
Figura 58 - Avaliação da regularidade com a qual as notícias são divulgadas. Segmentado por 
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A regularidade nas publicações obteve 100% de “Bom” na faixa etária entre 18 e 19 anos; 
entre os inquiridos na faixa etária entre 40 e 49 anos registrou-se a avaliação de 80%; 75% na 
faixa etária de 30 a 39 anos; 72,7% entre 50 e 59 anos; e, 41,7% entre 60 e 69 anos. É nessa 
faixa etária que registramos o maior índice de avaliação “Ótimo”, com 50% dos registros, 
seguido por 25% na faixa etária entre os 30 e 39 anos (ver figura 59). 
Figura 59 - Avaliação da regularidade com a qual as notícias são divulgadas. Segmentado por 
idade (em %) 
 
N=43 
Entre os inquiridos com formação acadêmica de mestre e doutor, a regularidade na publicação 
de notícias do App recebeu avaliação máxima (100%) como “Ótimo”. Para os portadores de 
grau acadêmico de especialistas, maior classificação é de “Bom” (83,3%), seguidos pelos 
inquiridos com grau acadêmico superior (76%); e 50% de classificação de “Bom” entre aqueles 
que possuem formação escolar de nível médio. Entre os inquiridos de grau médio também 
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Figura 60 - Avaliação da regularidade com a qual as notícias são divulgadas. Segmentado por 
grau acadêmico (em %) 
 
N=43 
Entre os inquiridos das especialidades de Registro Civil e de Registro de Títulos e Documentos 
a avaliação de “Bom” foi de 100%. Seguiram-se ao conceito majoritário de “Bom” também 
entre as especialidades de Tabelionato de Notas e de Registro de Imóveis, com 66,7% (ver 
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Figura 61 - Avaliação da regularidade com a qual as notícias são divulgadas. Segmentado por 
especialidade (em %) 
 
N=43 
5.2.7 Análise dos resultados 
O índice de 88,9% de aprovação obtido pela proposta de criação de um App para a veiculação 
de notícias sobre a associação e sobre as atividades profissionais dos notários e registradores, 
entre os entrevistados que possuem smartphones (85,6%), é, sem dúvida, estimulador para a 
continuidade do trabalho desenvolvido até aqui e chancela como corretos os argumentos que 
fundamentam este projeto no tocante à pertinência da inclusão dos smartphones como 
ferramenta a serviço dos projetos de comunicação organizacional. 
Reflete também a expansão e importância do uso desses aparelhos no cotidiano das pessoas, 
fenômeno classificado por Martin (2013) como sujeito à retroalimentação, uma vez que a 
mobilidade gera mobilidade, e com isso ao surgimento de milhares de novos aplicativos, que 
versam sobre os mais variados temas e propósitos, sob demanda dos próprios usuários. 
Reforça esse argumento o dado apontado pela pesquisa que 55,2% dos inquiridos utilizam 
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profissionais, acesso a redes sociais online, lazer (vídeos, músicas, jogos etc.), leitura de e-
mails, comunicadores instantâneos e para acesso a notícias.  
Apesar do baixo nível de conhecimento do App Serjus-Anoreg/MG, captado na aplicação dos 
inquéritos por questionário (15,1%), a ferramenta recebeu avaliações positivas importantes e 
estimuladoras nos quesitos que mediram, por exemplo, o grau de qualidade do seu conteúdo 
(“Bom” para 74,4% e “Ótimo” para 18%). Essa taxa considerável de aprovação do conteúdo, 
somada à avaliação positiva também quanto ao grau de relevância desse conteúdo para as 
atividades profissionais (“Bom” por 41,9% e “Ótimo” para 27,9%), suporta também a 
conclusão de que a ferramenta tem papel importante como canal capacitado para 
proporcionar informações relevantes e de qualidade para os notários e registradores. 
A opção por um layout e funções minimalistas e intuitivas de acesso e leitura das notícias 
também foi assertiva e contou com a aprovação dos inquiridos. A usabilidade da ferramenta, 
isso é, o grau de dificuldade encontrado pelos usuários para acessar e partilhar o conteúdo, 
também foi aprovada pelos entrevistados, que declararam conhecer o App (“Fácil” para 72% 
e “Muito fácil” para 9,3%). Acrescenta a isso o fato de que a regularidade com a qual as 
informações são publicadas também foi aprovada pelos usuários (“Bom” para 67,4% e 
“Ótimo” para 23,3%).  
Durante o processo de definição da linha editorial e das regras de publicações, havia uma 
grande atenção justamente para esses dois aspectos que seriam chaves no desenvolvimento 
do projeto. Com relação à usabilidade, o receio era de que os usuários poderiam refutar o App 
caso apresentasse recursos de leitura e ferramenta de partilha das notícias mais complexa, 
principalmente se levarmos em conta que o público-alvo do projeto se encontra em uma faixa 
etária muito extensa, que vai dos 18 a mais de 70 anos. Somente na faixa etária dos 50 a mais 
de 70 anos, soma-se 46,9% da amostra. Quanto à regularidade na publicação de notícias, caso 
ocorresse em uma incidência muito baixa, poderia levar ao desinteresse pelo aplicativo; caso 
houvesse publicações em excesso, poderia levar à sua reprovação por se mostrar 
inconveniente ou invasivo. 
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A aprovação significativa da usabilidade do aplicativo estimula a adoção de novas 
funcionalidades objetivando melhor aproveitamento do conteúdo. Como o foco são notícias, 
artigos, jurisprudências e comunicados, seria interessante fazer uma divisão de informação 
por categorias, e que essas categorias pudessem aparecer no menu com a classificação por 
editorias ou temas. A boa aprovação quanto à usabilidade demonstra, portanto, que o projeto 
enquadrou-se na metodologia de desenvolvimento para aplicativos proposta por Chammas, 
Quaresma e Mont'Alvão (2014) que sugere a concepção de Apps que tenham como norte a 
praticidade, a viabilidade e a desejabilidade. 
No entanto, seria importante, ainda, criar um botão de pesquisa, para que os usuários possam 
localizar as informações por palavras-chave, e incluir um filtro, para que as pesquisas possam 
ser feitas por intervalos de data. Esse Upgrade não foi realizado durante a fase de implantação 
e operacionalização do aplicativo, por envolver novos aportes de recursos financeiros, o que 
não foi previsto no planejamento inicial do projeto. 
Para superar o baixo índice de conhecimento do App, detectado na pesquisa de campo, é 
preciso que ocorram iniciativas mais bem estruturadas de divulgação, com necessário 
investimento financeiro. A pesquisa nos revelou que 64,3% da amostra possuem perfis nas 
redes sociais online, sendo que 62,1% deles mantém perfis no Facebook e 39,6% estão no 
Instagram. A estratégia de atuação no Facebook, por exemplo, é buscar parcerias com perfis 
influenciadores na rede social online para realizar publicações em grupo, para divulgação do 
App, principalmente naqueles ligados a assuntos jurídicos. 
A concentração da divulgação do App no sítio da associação, com notícias sobre o seu 
lançamento, banners e balanço de atividades, não se mostrou tão eficiente como se esperava 
de início, provavelmente porque apenas 51% dos entrevistados declararam conhecer e utilizar 
o sítio. Informações extraídas do Google Analytics também mostram que é baixa a taxa de 
novos usuários que acessam o sítio semanalmente. Entre os dias 27 de agosto de 2017 e 02 
de setembro de 2017, por exemplo, a taxa de novos visitantes ficou em 15,1% dos acessos, 
enquanto que 84,9% são usuários que retornaram ao sítio. A baixa atratividade de novos 
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acessos ao sítio reduz a possibilidade de que novos usuários possam ser atingidos pelas 
informações do App (ver figura 62). 
Figura 62 - Google – Sítio Serjus-Anoreg/MG: usuários únicos e retornos 
 
Fonte: Google Analytics (27/08 a 02/09/2017). 
Ainda com relação à divulgação do aplicativo, também merece maior atenção as ações 
realizadas através da distribuição de folders impressos e por e-mail marketing. É preciso que 
sejam levantados endereços físicos e eletrônicos de todos os cartórios em atividade no estado, 
advogados especialistas na área de notas e registros e cursos de formação e preparatórios 
para concursos públicos, para que sejam realizadas novas ações de divulgação do aplicativo. 
Outro ponto importante deste projeto que merece maior aprofundamento é a estrutura das 
publicações e a linguagem a utilizada. Privilegiou-se a adoção de textos mais curtos, 
concentrando-se principalmente nos leads e títulos das notícias mais objetivos, por 
acreditarmos que poderiam possuir a mesma função que têm nos veículos impressos, como 
fator de atração e fixação de leitores (Folha, 1997). No entanto, não houve um 
aprofundamento do estudo sobre a sua real efetividade, o que poderá ser feito através de 
entrevistas em profundidade com usuários. 
Na verdade, como exposto no enquadramento teórico deste projeto, os estudos da internet 
móvel através dos smartphones ainda são embrionários, mesmo já profundamente presentes 
em nosso cotidiano, com a previsão do tempo sempre às mãos, das agendas de trabalho, das 
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informações em tempo real sobre o trânsito, nas múltiplas facilidades de se operacionalizar 
uma transação bancária ou compras, entre milhares de outras funcionalidades. Resgatando 
declaração já citada neste trabalho, por mais “perturbador para o Homo sapiens” que possa 
ser (Angeluci & Scolari, 2016), a mídia digital móvel ainda está em seus momentos iniciais, é 
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CONSIDERAÇÕES FINAIS 
Ao final deste percurso, apresentamos uma análise sobre as informações coletadas e as 
experiências que vivenciamos durante a execução deste projeto, relacionando os aspectos 
positivos e negativos, bem como sugestões para aperfeiçoar o App e potencializar o uso da 
internet e dos smartphones nos projetos de comunicação organizacional digital móvel da 
Serjus-Anoreg/MG. 
A proposta de concepção e implementação do aplicativo de notícias para a associação nasceu 
da demanda da direção da entidade por uma ferramenta de comunicação organizacional que 
aproveitasse a propagação do uso dos smartphones e a difusão dos acessos móveis à internet. 
Nas primeiras discussões, definiu-se, em conjunto com o presidente, que essa ferramenta 
deveria ser baseada em uma plataforma independente e com recursos tecnológicos para 
operar de forma dissociada ou em conjunto, de acordo com a conveniência da entidade, com 
relação aos demais projetos ou instrumentos de comunicação organizacional em uso pela 
associação ou que venham a ser criados.  
Nessa fase inicial, também foram traçadas as bases tecnológicas, de usabilidade e de 
programação visual do aplicativo, tendo como linha mestra o desenvolvimento de uma 
ferramenta com usabilidade simples, com exigências mínimas de conhecimento de 
informática, programação visual discreta e alinhada com as cores predominantes na 
logomarca da entidade.  
Definiu-se, à partida, que a ferramenta também proporcionaria ampla liberdade aos usuários 
de se integrarem ao serviço, sem a exigência de preenchimentos de cadastros, criação de 
senhas ou qualquer outro recurso que pudesse restringir ou dificultar o acesso às publicações 
realizadas através do App, mesmo que isso pudesse, no futuro, dificultar a obtenção de dados 
mais precisos para mensurar questões como navegabilidade, usabilidade, tempo de conexão 
ou outros itens mensuráveis sobre seu uso. No entanto, a proposta também estabelecia que 
o aplicativo deveria integrar tecnologicamente todos os recursos de partilha das informações 
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publicadas através das redes sociais online, através dos comunicadores instantâneos e por e-
mail. 
A proposta inicial de contratação de serviços profissionais acabou se convertendo na 
associação entre o autor deste projeto e a Serjus-Anoreg/MG para desenvolver o aplicativo 
de notícias no âmbito do Mestrado em Comunicação, na vertente Comunicação Estratégica. 
Com o seu natural aprofundamento no estudo dos diversos aspectos que envolvem a 
comunicação nas organizações na era digital móvel. 
Definido o objetivo principal de concepção e implantação do App, foram fixados objetivos 
específicos, entre eles, a revisão da literatura sobre comunicação organizacional e aplicações 
na gestão da informação em empresas e instituições públicas e privadas e sobre a evolução 
tecnológica dos telemóveis inteligentes e seu uso nas estratégias de comunicação 
organizacional.  
Na concretização desses dois primeiros objetivos específicos, constatou-se que é relevante a 
literatura que trata da comunicação estratégica nas organizações e seus aspectos 
tecnológicos, como o advento das redes sociais online e as mídias digitais. Importantes para 
fundamentar esses temas, os estudos realizados por autores como Kunsch (2009), Sebastião 
(2015), Medrano (2007) e outros conceituam o tema e apontam para os projetos de 
comunicação em instituições públicas ou privadas, como a referenciada neste projeto. 
No entanto, o mesmo não ocorre com relação ao uso, abordagens e linguagens dos 
smartphones em projetos de comunicação estratégica nas organizações. Fenômeno novo e 
turbinado pela aceleração das novas tecnologias de comunicação móvel, como acessos à rede 
mundial de computadores cada vez mais rápidos e aparelhos mais potentes, os pesquisadores 
são mais provocativos do que conceitualistas. Isso é, cobram por estudos mais aprofundados 
desse fenômeno, tendo em vista a grande influência que os telemóveis assumiram no 
cotidiano das pessoas, nas relações de consumo e sociais, no acesso à informação e na 
indústria do entretenimento.  
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 Martin (2013), Angeluci e Scolari (2016) e Kim, Yoon e Han (2017) colocam os usuários no 
centro desses estudos, e saber o que os motiva a permanecer por horas conectados à internet 
através de seus telefones e a escolher um determinado App é uma das principais vertentes 
carentes por novas e profundas pesquisas. 
O projeto também analisou o cenário para o uso do smartphone como ferramenta de 
comunicação organizacional digital móvel pela Serjus-Anoreg/MG, apontando seus pontos 
fortes, fracos, oportunidades e ameaças. Esse levantamento expôs como funcionam os 
serviços extrajudiciais de notas e registros no Brasil, a sua alta demanda por informações 
técnicas e de qualidade e a grande complexidade de leis, regulamentos, portarias e 
jurisprudências que orientam as decisões técnicas desses profissionais.  
No bojo desse levantamento, permanece em evidência que a associação necessita de maior 
investimento em seu setor de comunicação, com a criação ou retomada de publicações como 
jornais e revistas e mesmo a reavaliação de sua presença nas redes sociais online. Está claro 
que a concentração da comunicação da entidade em seu sítio oficial ou pelo aplicativo não se 
mostrou suficiente para informar e dialogar com todo o universo dos titulares dos serviços 
extrajudiciais no estado de Minas Gerais, como revelou a pesquisa de campo. 
O passo seguinte do projeto foi conceber os aspectos tecnológicos e comunicacionais do 
aplicativo, com as definições de layout, navegabilidade, estrutura, conteúdo, normas e 
procedimentos, linguagem e formato de publicação. Nesse ponto, a opção pela publicação de 
textos curtos, com títulos e resumos que remetem ao tópico principal das notícias, mostrou-
se eficaz, tendo em vista os bons índices de aprovação que recebeu durante a sua avaliação. 
O desenvolvimento tecnológico da ferramenta encontrou sua maior dificuldade na concepção 
de uma plataforma híbrida de administração e de publicação de conteúdo para operar nos 
sistemas Android e iOS, de forma conjunta. O alto nível de exigência da Apple para aprovar e 
disponibilizar aplicativos também exigiu uma apurada arquitetura de software com cuidados 
especiais no tocante à segurança da ferramenta contra a apropriação por códigos maliciosos. 
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O grau de aprovação e a satisfação dos usuários com relação à qualidade, relevância e 
regularidade do conteúdo publicado pelo aplicativo e, assim, a eficácia comunicacional da 
ferramenta foram testados em inquérito por questionários aplicados a 305 notários e 
registradores de 103 municípios e de todas as regiões de Minas Gerais. A pesquisa revelou 
excelente índice de aprovação da iniciativa, mas, também, baixo grau de conhecimento da 
ferramenta entre os entrevistados, mas apontou alto grau de aprovação quanto a quesitos 
como o conteúdo, com relação à relevância dos temas abordados para as atividades 
profissionais dos notários e registradores, usabilidade e regularidade das publicações. 
Encerrada a etapa de estudos, esses mesmo índices de avaliação do aplicativo e as 
informações coletadas em todas as suas fases e, principalmente, no trabalho de campo na 
identificação do perfil sócio, econômico e cultural dos inquiridos, permitem voltar à prancha 
de projetos e reformatar a ferramenta, acrescentando novas funcionalidades, como busca por 
publicações e seções específicas como “notícias”, “artigos” e “jurisprudência”. Além da 
elaboração de um planejamento mais adequado e com o necessário aporte de recursos 
financeiros para uma campanha de divulgação do aplicativo, objetivando aumentar a sua 
presença entre os notários e registradores e estudiosos dos serviços extrajudiciais. A direção 
da associação já sinalizou para a manutenção da parceria e para investimento em sua 
expansão.  
Concluo com o reconhecimento de que o projeto, a partir do conhecimento vivenciado 
durante o percurso acadêmico do Mestrado em Comunicação Social, principalmente aqueles 
relacionados a marketing, sociologia do consumo, comunicação e cultura, planejamento e 
gestão da comunicação, gestão de plataformas digitais, métodos de pesquisa e segmentação 
de audiências, foi possível construir uma aplicação prática em benefício de uma organização. 
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